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¨   Kerja adalah cinta 
Dan jika kau tiada sanggup  
Bekerja dengan cinta  
Hanya dengan enggan 
Maka lebih baik jika engkau meninggalkannya 
Lalu mengambil tempat  
Didepan gapura candi 
Meminta sedekah dengan mereka 
Yang bekerja dengan suka cita 
 
    ( Kahlil Gibran ) 
 
 
¨ Keberhasilan adalah 2 % inspirasi 
 Dan 98 % kerja keras 
    ( Thomas A. Edison ) 
 
 
¨   None is born to lose 
Everyone is born to win 
And the biggest diference that separates 
The one from the other is the Willingness 
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Perusahaan Listrik Negara merupakan perusahaan milik negara yang 
bergerak dibidang jasa pelistrikan dan mempunyai tujuan ikut serta  membangun 
ekonomi dan ketahanan nasional sesuai dengan kebijaksanaan pemerintah dalam 
bidang pengusahaan tenaga listrik dengan maksud untuk mempertinggi derajad 
masyarakat Indonesia. 
Listrik merupakan bagian penting dari kehidupan kita. Dengan adanya listrik 
kehidupan kita menjadi lebih maju dan lebih baik. Kesadaran masyarakat yang 
semakin berkurang dalam budaya hemat listrik menjadikan pasokan listrik kita 
menjadi menipis. Semakin menipisnya ketersediaan atau pasokan cadangan listrik 
yang akan mengamankan sistem kelistrikan Jawa Bali menyebabkan terjadinya krisis 
listrik yang akan mengakibatkan terjadinya pemadaman bergilir di berbagai daerah. 
Hemat listrik bukan hanya karena masalah kebiasaan, melainkan lebih kepada 
masalah budaya yang ditanamkan serta kesadaran dari masyarakat itu sendiri 
Mengingat PT. PLN ( Persero ) Area Pelayanan dan Jaringan Surakarta 
merupakan perusahaan yang memiliki peranan yang sangat penting dalam kehidupan 
masyarakat pada khususnya masyarakat kota Surakarta terutama dalam masalah jasa 
kelistrikan yang saat ini sedang mendapatkan banyak sorotan dari masyarakat karena 
adanya krisis listrik, penulis tertarik untuk meneliti sejauh mana respon / tanggapan 
masyarakat terhadap gerakan hemat listrik melalui program ” Pangkas Listrik 17.00 
– 22.00 ”. Kelangsungan ketersediaan listrik di bangsa ini tergantung pada pelanggan 
itu sendiri khususnya pelanggan rumah tangga. Kesadaran pelanggan rumah tangga 
untuk mengurangi konsumsi listrik terutama pada waktu beban puncak yaitu pada 
pukul 17.00 hingga pukul 22.00 WIB menjadi kunci utama menghindari 
pemadaman. Oleh karena itu pemilihan populasi adalah pelanggan rumah tangga 
dalam hal ini kepala keluarga yang ada di wilayah Mangkubumen. 
Penelitian ini merupakan Penelitian Kuantitatif dengan Tipe Deskriptif 
yang menggunakan Metode Survai yaitu penelitian dengan mengumpulkan 
keterangan / data dari responden dengan menggunakan kuesioner dan wawancara 
yang dilakukan dengan pihak – pihak yang terkait. Peneliti mengembangkan konsep 
dan penghimpunan fakta, tetapi  tidak melakukan pengujian hipotesa. Sampel dalam 
penelitian ini sebanyak 97 orang responden yang diambil dari seluruh populasi 
kepala keluarga yang ada di wilayah Mangkubumen yaitu 3525 orang kepala 
keluarga dengan teknik accidental sampling yaitu dimana mengambil sampel siapa 
saja yang ada atau kebetulan ditemui dalam pengertian semua pelanggan yang 
mengkonsumsi listrik dari PT. PLN ( Persero ) APJ Surakarta dalam hal ini kepala 
keluarga yang ada dalam wilayah kelurahan Mangkubumen. 
 
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan menunjukkan bahwa mayoritas 
masyarakat kelurahan Mangkubumen merespon atau menanggapi adanya program 
pangkas listrik, terlihat dari pemahaman akan program tersebut serta kesadaran dan 
kemauan masyarakat akan pentingnya melakukan penghematan listrik melalui 
program ” Pangkas Listrik 17.00 – 22.00 ” yang dilakukan oleh PT. PLN ( Persero ) 
Area Pelayanan dan Jaringan Surakarta. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 
masyarakat dapat memberikan penilaian terhadap program pangkas listrik meskipun 
dalam pelaksanaanya belum sepenuhnya terealisasi. Dari hasil penelitian terlihat 
respon / tanggapan masyarakat terhadap program ” Pangkas Listrik 17.00 – 22.00 ” 
memiliki penilaian yang positif sehingga itu merupakan titik awal kemauan / 
kesadaran responden terhadap pentingnya membudayakan gerakan hemat listrik atau 
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 BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang Masalah  
 Dewasa ini telah terjadi perkembangan dan perubahan yang besar dalam 
kehidupan masyarakat. Keterbukaan dan semakin mudahnya mendapatkan akses 
informasi disertai demokratisasi dalam kehidupan, menjadikan semakin 
berkembangnya pola pikir dan wawasan masyarakat. Perubahan – perubahan yang 
terjadi di bidang sosial, budaya, ekonomi, politik menambah pemahaman masyarakat                                                          
untuk dapat memperoleh pelayanan yang memuaskan disegala aspek kehidupan. 
 Saat ini bangsa Indonesia sedang mengalami perubahan disegala bidang. 
Setiap instansi, pemerintah maupun swasta, instansi profit maupun non profit baik 
yang bergerak di bidang produksi barang ataupun jasa harus dapat berusaha untuk 
dapat bertahan dan terus berkembang. Instansi yang melibatkan banyak khalayak 
akan terus tersorot dan dikupas seiring dengan keterbukaan informasi saat ini 
sehingga penciptaan, penanaman, pemeliharaan, dan peningkatan citra positif sangat 
dibutuhkan bagi seluruh instansi supaya para stakeholders / khalayak memiliki 
kepercayaan pada instansi yang akan berpengaruh pada keberhasilan instansi itu 
sendiri, serta adanya komunikasi yang terjalin baik dan saling pengertian antara 
instansi dan publiknya. Pada instansi atau organisasi yang menyediakan layanan jasa 
akan terasa sangat penting artinya untuk melakukan komunikasi dengan publiknya, 
mengingat kepuasan pelanggan / konsumen menjadi aset jangka panjang bagi 
kelangsungan hidup usahanya. 
 Pada era globalisasi saat ini yang diikuti dengan kemajuan teknologi dan 
peningkatan pengetahuan masyarakat, segala fenomena sosial yang terjadi di 
masyarakat mendapat perhatian lebih serius dari masyarakat. Kekritisan masyarakat 
terjadi disegala bidang, baik di bidang sosial, budaya, ekonomi, maupun politik. 
Disamping itu bidang yang saat ini sedang mendapat banyak sorotan dari masyarakat 
/ khalayak adalah bidang kelistrikan. Karena belakangan ini di Indonesia 
terkhususnya di daerah pulau Jawa sedang terjadi kekrisisan listrik dikarenakan 
kurangnya pasokan batu bara yang merupakan salah satu penunjang penghasil tenaga 
listrik.  
Peruasahaan Listrik Negara merupakan perusahaan milik negara yang 
bergerak dibidang jasa pelistrikan dan mempunyai tujuan ikut serta membangun 
ekonomi dan ketahanan nasional sesuai dengan kebijaksanaan pemerintah dalam 
bidang pengusahaan tenaga listrik dengan maksud untuk mempertinggi derajad 
masyarakat Indonesia. Mempunyai falsafah pembawa kecerahan dan kegairahan 
dalam kehidupan masyarakat yang produktif. 
Untuk mencapai tujuan tersebut, PLN selama bertahun – tahun terus 
melakukan berbagai pembenahan. Namun hal tersebut tidak terlepas dari berbagai 
kendala antara lain kurangnya fasilitas lampu penerangan jalan umum ( LPJU ) yang 
memacu timbulnya Lampu Penerangan Jalan Umum ( LPJU ) liar, kurangnya 
kesadaran masyarakat dan ketidakpuasan beberapa konsumen / pelanggan pada 
pelayanan PLN yang dijadikan alasan pencurian listrik baik dalam daya rendah untuk 
perumahan hingga pencurian besar – besaran oleh perusahaan industri. Saat ini yang 
sedang marak diperbincangkan adalah tentang krisis listrik yang mengakibatkan 
terjadinya pemadaman bergilir di berbagai daerah. 
Sebagian masyarakat beranggapan bahwa PLN adalah penguasa yang 
memonopoli usaha jasa pelistrikan, tidak memberikan pelayanan yang optimal pada 
masyarakat, sering melakukan pemadaman listrik pada saat masyarakat sedang 
membutuhkan listrik dan anggapan negatif lainnya. PLN adalah milik negara yang 
berarti milik masyarakat juga. Masyarakat berhak memperoleh pelayanan yang 
terbaik. PLN hanya sebagai pengelola yang bertugas memberikan pelayanan yang 
terbaik bagi masyarakat. Kerjasama yang baik antara PLN, pemerintah dan 
masyarakat akan sangat mendukung upaya pengurangan pemadaman listrik, 
sehingga pelayanan kepada konsumen bisa lebih optimal. 
Dalam kehidupan sehari – hari listrik sudah menjadi bagian penting dari 
kehidupan kita. Dengan adanya listrik, kehidupan kita akan menjadi jauh lebih baik 
atau mudah. Dengan adanya listrik, maka ratusan bahkan ribuan jenis pekerjaan 
dapat diselesaikan dengan cepat, mudah, dan bahkan dengan kualitas yang sangat 
memuaskan. Keberadaan listrik benar – benar telah meningkatkan kualitas hidup 
kita. Tidak heran kalau kemudian PT. PLN ( Persero ) sebagai satu – satunya 
perusahaan penyedia listrik di Indonesia menggunakan kata “ Electricity for Better 
Life “ ( listrik untuk kehidupan yang lebih baik ) sebagai mottonya. 
Meningkatnya konsumsi listrik pada waktu beban puncak memiliki dampak 
yang serius. Bila konsumsi listrik Jawa Bali sudah mencapai angka 15000 MW, 
secara otomatis akan terjadi pemadaman listrik bergilir. Hal ini merupakan penyebab 
mengapa akhir – akhir ini sering terjadi pemadaman listrik bergilir di berbagai 
daerah. Pemadaman ini diperlukan untuk menjamin adanya ketersediaan cadangan 
listrik yang akan mengamankan sistem kelistrikan Jawa Bali. 
Kurangnya kesadaran masyarakat Indonesia dalam menghemat listrik sangat 
berpengaruh terhadap jumlah pasokan listrik yang tersedia. Hemat listrik bukan 
cuma masalah kebiasaan, melainkan lebih kepada masalah budaya yang ditanamkan. 
Masyarakat Indonesia cenderung bersikap individualistis jika diingatkan perihal 
untuk berhemat listrik. Antara pukul 5 sore hingga 10 malam adalah waktu yang 
tepat untuk memulai belajar berhemat listrik. Saat itu ( pada umumnya ) semua 
anggota keluarga sedang berkumpul dirumah. Karena itu kita juga bisa mengajak 
semua anggota keluarga untuk mulai berhemat. Terlebih bila ada anak kecil di 
keluarga kita. Budaya hemat listrik akan lebih mudah dilakukan bila sudah dimulai 
sejak usia dini. Meskipun sudah ada himbauan ataupun sosialisasi dari PT. PLN         
( Persero ) tentang berhemat listrik tetapi jika tidak disertai kesadaran dari khalayak 
atau masyarakat itu sendiri hal ini juga akan sia – sia. Berhemat listrik memang 
seharusnya dilakukan setiap saat, tidak peduli siang maupun malam. 
Waktu beban puncak ( WBP )  listrik terjadi pada pukul 17.00 – 22.00, hal ini 
dikarenakan pada jam – jam tersebut konsumsi penggunaan listrik meningkat. Selain 
penggunaan penerangan ( lampu ) yang menyedot konsumsi listrik rumah tangga 
hingga mencapai 60 %, kebiasaan menggunakan setrika, pompa listrik maupun AC 
yang tidak terkontrol juga membutuhkan daya listrik yang tidak kecil. Ini hanyalah 
beberapa contoh, masih banyak hal yang bisa kita lakukan untuk menghemat listrik. 
Menghemat sumber daya bangsa kita untuk anak cucu kita kelak.  
Kondisi infrastruktur ketenagalistrikan negara kita masih bergantung pada 
bahan bakar fosil, seperti minyak bumi, batubara dan gas alam. Di Indonesia bahan 
bakar tersebut masih menyuplai 87 % pembangkit listriknya. Pembangkit listrik di 
Pulau Jawa dan Bali yang kini sudah saling terhubung menjadi sebuah sistem 
interkoneksi dapat menghasilkan tenaga listrik maksimal 20301 MW per jam ( data 
PT. PLN ( Persero ) ). 
Pembangkit bertenaga fosil ini tidak setiap saat digunakan. Pembangkit 
bertenaga terbaharukan seperti pembangkit bertenaga air ( hidro ), ataupun panas 
bumi ( geothermal ) diberi prioritas untuk berproduksi. Pembangkit – pembangkit 
tersebut memiliki kapasitas sekitar 13 % dari suplai listrik Jawa Bali. Pembangkit 
bertenaga fosil yang masih berusia muda akan digunakan sebagai prioritas kedua. 
Ada banyak pembangkit yang telah bekerja cukup lama, bahkan diantaranya 
sejak tahun 1977. Pembangkit ini cenderung boros bahan bakar. Namun tidak jarang 
pula pembangkit ini terpaksa digunakan pada saat beban puncak. Hal ini menjadikan 
biaya produksi listrik pada beban puncak makin mahal. Sayangnya masyarakat 
Indonesia belum memiliki budaya konsumsi listrik yang baik. Listrik lebih banyak 
dimanfaatkan bukan untuk kepentingan produksi, namun lebih bersifat konsumtif. Ini 
terlihat dari beban maksimal yang terjadi pukul 17.00 – 22.00. Pada jam tersebut 
memang hampir setiap rumah di Indonesia menyalakan banyak alat listrik seperti 
lampu dan televisi. Bila kita masih bisa menyalakan TV hanya untuk mencela 
tayangan sinetron, lebih baik kita matikan saja TV-nya. Gunakan waktu untuk hal 
yang lebih baik.  
Untuk perbandingan, di Jepang beban puncak penggunaan listrik terjadi pada 
pukul 06.00 hingga 18.00 yang tidak lain adalah waktu jam kerja. Budaya hemat 
listrik mereka juga terlihat saat jam istirahat. Disana sudah ada kedisiplinan 
mematikan peralatan listrik seperti komputer dan AC pada saat ditinggal makan 
siang. Di sore dan malam hari saat seluruh anggota keluarga berkumpul di rumah, 
konsumsi listrik di negara tersebut juga tidak menunjukkan kenaikan yang berarti. 
 Bergantungnya pembangkit kita pada bahan bakar fosil tidak lepas dari 
sejarah Indonesia yang pernah memiliki cadangan minyak melimpah. Pada tahun 
1977 saat banyak dibangun pembangkit baru, harga minyak dunia masih berada pada 
angka 2,5 dolar per barel ( 1 barel setara dengan 158,97 liter ). Kisah tragis bermula 
dari begitu mahalnya harga BBM sekarang ini. Sejak perang Arab – Israel tahun 
1980-an harga minyak dunia memiliki kecenderungan naik. Kenaikan harga minyak 
pada saat itu berlipat hingga 10 kali dapat disikapi positif oleh Indonesia. Sebagai 
pengekspor minyak, Indonesia terimbas windfall yang mampu mendongkrak devisa 
negara. Kini harga minyak dunia sangat rentan atas perubahan politik disuatu negara. 
Tahun 2005 dimulai adanya krisis energi internasional, hingga saat ini naiknya harga 
minyak hampir menembus 100 dolar per barel. Sayangnya kenaikan harga ini tidak 
lagi menjadi kabar baik bagi Indonesia. Kini Indonesia telah berstatus negara 
pengimpor minyak. Produksi minyak kita tidak sebanyak dahulu karena semakin 
menipisnya cadangan minyak diperut bumi kita. 
Perusahaan Listrik Negara lebih mengedepankan himbauan agar pelanggan      
( rumah tangga ) menekan konsumsi listrik pada waktu beban puncak. Ajakan 
menggunakan listrik dengan bijak ini lebih diharapkan mampu dilakukan oleh 
pelanggan PLN khususnya untuk wilayah Jawa Tengah dan DIY karena di dua 
propinsi inilah konsumsi listrik untuk rumah tangga jauh mendominasi dari pada 
industri, terlebih pada waktu beban puncak. Selama ini negara masih mensubsidi 
selisih biaya produksi listrik, karena tarif listrik yang dikenakan ke pelanggan masih 
jauh dibawah harga produksi. Dalam memenuhi layakan kelistrikan bagi masyarakat, 
PT. PLN ( Persero ) hanyalah pelaksana kewajiban pelayanan umum ( Public Service 
Obligation / PSO ) negara. Artinya devisit biaya produksi dan tarif listrik yang 
dikenakan ke pelanggan PLN menjadi beban APBN. Dengan demikian adanya 
budaya hemat listrik secara otomatis juga akan berpengaruh positif bagi anggaran 
negara. 
Dalam menekan / mengurangi pemakaian listrik dengan bijak PT. PLN          
( Persero ) Area Pelayanan dan Jaringan Surakarta tidak henti – hentinya melakukan 
himbauan dan sosialisasi kepada masyarakat tentang pentingnya gerakan hemat 
listrik atau Genematrik terutama dalam program “ Pangkas Listrik 17.00 – 22.00 “. 
Adapun program kerja bidang humas melalui kegiatan sosialisasi yang dilakukan 
oleh PT. PLN ( Persero ) Area Pelayanan dan Jaringan Surakarta antara lain melalui 
acara – acara  talk show di berbagai radio seperti RRI, Radio Karavan, Radio 
Jimbaran, SoloPos Fm, Pas Fm, Swaraslenk yang kesemuanya itu dilakukan secara 
rutinitas satu minggu sekali. Tidak hanya melalui media lisan saja melainkan melalui 
media tulisan juga yang meliputi spanduk, leaflet dan juga melalui media cetak yaitu 
Joglosemar setiap hari senin dalam rubrik “ Cahaya “. Serta melakukan kunjungan 
dalam pertemuan - pertemuan di kelurahan. Wilayah kerja PT. PLN ( Persero ) Area 
Pelayanan dan Jaringan Surakarta itu sendiri meliputi Unit Pelayanan Jaringan           
( UPJ ) Surakarta kota, UPJ. Manahan, UPJ. Kartasura, UPJ. Grogol, UPJ. 
Sukoharjo, UPJ. Wonogiri, UPJ. Jatisrono, UPJ. Karanganyar, UPJ. Palur, UPJ. 
Sragen, UPJ. Sumberlawang. Dari berbagai cakupan wilayah kerja PT. PLN              
( Persero ) Area Pelayanan dan Jaringan Surakarta, bermacam – macam faktor juga 
mempengaruhi terhadap bagaimana masyarakat memberikan tanggapan dalam suatu 
program. Adapun faktor yang mempengaruhi antara lain latar belakang tingkat 
pendidikan yang berbeda – beda, serta tingkat usia. Dalam hal ini kedua faktor 
tersebut sangat berpengaruh terhadap daya tangkap masyarakat dalam 
menginterpretasikan tanggapan / responnya.  Dari berbagai kegiatan sosialisasi 
tersebut diharapkan kesadaran dari masyarakat itu sendiri tentang budaya hemat 
listrik serta sedikit banyak mengetahui manfaat dari penghematan atau penekanan 
pemakaian listrik sehingga baik dari PT. PLN ( Persero ) dan masyarakat ada 
kerjasama. Dalam hal ini peran serta bidang humas sangat penting dikarenakan untuk 
menjembatani antara pihak PT. PLN ( Persero ) itu sendiri dengan masyarakat. 
 Mengingat PT. PLN ( Persero ) Area Pelayanan dan Jaringan Surakarta 
merupakan perusahaan yang memiliki peranan yang sangat penting dalam kehidupan 
masyarakat khususnya masyarakat kota Surakarta terutama dalam masalah jasa 
kelistrikan yang saat ini sedang mendapatkan banyak sorotan dari masyarakat karena 
adanya krisis listrik, penulis tertarik untuk meneliti sejauh mana respon masyarakat 
terhadap gerakan hemat listrik ini. Kelangsungan ketersediaan listrik di bangsa ini 
tergantung pada pelanggan itu sendiri terkhususnya pelanggan rumah tangga. 
Kesadaran pelanggan rumah tangga untuk mengurangi konsumsi listrik terutama 
pada waktu beban puncak yaitu pada pukul 17.00 hingga pukul 22.00 WIB menjadi 
kunci utama menghindari pemadaman. Mereka inilah yang akan dijadikan responden 
dalam penelitian ini yaitu pelanggan rumah tangga. Berdasarkan uraian diatas maka 
peneliti mencoba mendeskripsikan tentang seberapa besar tanggapan / pemahaman 
khalayak yakni pelanggan rumah tangga itu sendiri khususnya terhadap program        
“ Pangkas listrik 17.00 – 22.00 “ di PT. PLN ( Persero ) Area Pelayanan dan Jaringan 
Surakarta. 
B. Perumusan Masalah 
 Berdasarkan latar belakang masalah diatas dapat dirumuskan permasalahan 
dalam penelitian ini adalah tentang bagaimana tanggapan khalayak / pelanggan 
rumah tangga khususnya didaerah mangkubumen terhadap program “ Pangkas listrik 
17.00 – 22.00 “ yang dilakukan oleh PT. PLN ( Persero ) Area Pelayanan dan 
Jaringan Surakarta ? 
 
C. Tujuan Penelitian 
 Tujuan yang ingin dicapai peneliti dalam penelitian ini adalah untuk 
mengetahui tanggapan dari khalayak khususnya di daerah mangkubumen terhadap 
program “ Pangkas listrik 17.00 – 22.00 “ yang dilakukan oleh PT. PLN ( Persero ) 
Area Pelayanan dan Jaringan Surakarta. 
 
D. Manfaat Penelitian 
1. Manfaat Praktis 
 Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan tersendiri bagi PT. 
PLN ( Persero ) Area Pelayanan dan Jaringan dalam mensosialisasikan lebih lagi 
tentang  GENEMATRIK “ Gerakan Hemat Listrik “ kepada khalayak atau 
masyarakat. 
2. Manfaat Teoritis 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan atau masukan yang 
bermanfaat dan berarti dalam pengembangan teori komunikasi, khususnya dalam 
teori komunikasi massa. 
E. Kerangka Pemikiran dan Landasan Teori 
 Istilah komunikasi atau dalam bahasa Inggris communication berasal dari 
kata latin communicatio, dan bersumber dari kata communis  yang berarti sama. 
Sama disini maksudnya adalah sama makna.1 Jadi dapat dikatakan komunikasi akan 
terus berlangsung selama ada kesamaan makna mengenai apa yang dipercakapkan. 
 Komunikasi memang menyentuh semua aspek kehidupan bermasyarakat atau 
sebaliknya semua aspek kehidupan menyentuh komunikasi. Hal ini yang membuat 
setiap orang beranggapan / melukiskan komunikasi sebagai ubiquitous atau serba 
hadir. Artinya komunikasi berada dimanapun dan kapanpun juga. Memang 
komunikasi merupakan sesuatu  yang memang serba ada. Setiap orang pasti 
berkomunikasi. Fenomena komunikasi terdapat dimana saja.2 
Kegiatan komunikasi bukan hanya informatif yakni agar orang lain mengerti 
dan tahu, tetapi juga persuasif yaitu agar orang lain bersedia menerima suatu faham 
atau keyakinan, melakukan suatu perbuatan atau kegiatan dan lain – lain. 
Komunikasi merupakan proses mendasar yang dilakukan oleh manusia 
dimuka bumi. Manusia selalu berinteraksi dengan menggunakan komunikasi, baik 
itu dengan bahasa verbal maupun non verbal yang menggunakan lambang atau 
simbol – simbol yang telah disepakati bersama. Menurut Carl I. Hovland komunikasi 
adalah proses dimana seseorang  ( komunikator ) menyampaikan stimuli ( biasanya 
terdiri dari lambang – lambang dan kata – kata ) untuk membentuk tingkah laku 
orang lain.3 Tanpa komunikasi, manusia akan sulit mengembangkan hidupnya, 
memenuhi kebutuhan dan mengembangkan pribadinya.  
Paradigma  Lasswell  bahwa cara yang  baik  untuk  menjelaskan  komunikasi  
ialah dengan menjawab pertanyaan sebagai berikut : who says what in which channel 
to whom with what effect ?4 
                                                 
1 Onong Uchajana Effendy. Ilmu Komunikasi Teori dan Praktek. Remaja karya. Bandung 1990. hal 9 
2 Prof.Dr.H.Anwar Arifin. Ilmu komunikasi. PT.Raja Grafindo Persada. Jakarta 2003. hal 21 
3 Onong Uchajana Effendy. Spektrum Komunikasi. Mandar Maju. Bandung 1992. hal 2 
4 Onong Uchjana Effendy. Televisi Siaran dan Praktek. Mandar Maju. Bandung 1993. hal 3 
Komunikasi meliputi lima unsur sebagai jawaban dari pertanyaan yang diajukan 
tersebut : 
· Komunikator ( communicator, source, sender ) 
· Pesan   ( message ) 
· Media   ( channel, media ) 
· Komunikan ( communicant, receiver, recipient ) 
· Efek   ( effect, impact, influence ) 
Jadi berdasar definisi Lasswell tersebut, komunikasi adalah suatu proses 
penyampaian pesan oleh komunikator kepada komunikan melalui media yang 
menimbulkan efek tertentu. 
Sejalan dengan perkembangan masyarakat beserta peradabannya dan 
kebudayaannya, komunikasi bermedia mengalami kemajuan pula dengan 
memadukan komunikasi bermedia berlambang bahasa dengan komunikasi 
berlambang gambar dan warna. 
Komunikasi menurut Mc.Quail  memiliki tingkatan – tingkatan dari yang 
paling umum dilakukan hingga yang paling jarang dilakukan yakni komunikasi 
intrapersonal, komunikasi interpersonal, komunikasi kelompok, komunikasi antar 
kelompok, komunikasi institusi atau organisasi dan komunikasi massa.5 
Kebutuhan komunikasi dan informasi tidak dapat dipenuhi hanya dengan 
model  komunikasi  interpersona, komunikasi  kelompok, ataupun  komunikasi  yang 
hanya menggunakan peralatan yang sederhana saja. Tetapi juga menggunakan 
peralatan yang canggih. 
                                                 
5 Dennis Mc. Quail. Teori Komunikasi Massa. Erlangga. Jakarta 1996. hal 6 
Faktor kredibilitas, oleh para ahli komunikasi sering dinyatakan sebagai 
unsur yang berperan dalam menentukan keberhasilan komunikasi, atau dalam hal ini 
adalah positif dan tingginya tingkat tanggapan. Dalam sebuah bukunya Rogers dan 
Shoemaker, misalnya menyatakan bahwa kredibilitas berperan dalam berhasil 
tidaknya komunikasi yang dilakukan seseorang. Dalam bahasanya sendiri mereka 
mengatakan : 
“ Credibility is the degree to which a communication source or channel is 
perceived as trustworthy and competent by the receiver.”6 
Maksudnya, kredibilitas itu adalah tingkat dimana sumber atau saluran 
komunikasi dinilai dari kejujuran, dan kompetensinya oleh komunikan. 
Hovland dan Weis juga mendukung pernyataan diatas. Menurutnya,                
“ komunikasi akan berhasil jika sumber informasi dapat dipercaya dan isi pesannya 
sesuai dengan kerangka acuan seseorang.”7 Sedang ahli yang lain menyatakan, 
“…orang yang menyampaikan pesan, yakni komunikator, ikut menentukan 
keberhasilan komunikasi. Dalam hal ini faktor Source Credibility komunikator 
memegang peranan yang sangat penting…”8 
Sumadi Suryabrata mengatakan, “ Komunikasi akan berhasil jika ada 
kepentingan bersama antara komunikan dengan komunikator, kemudian argumentasi 
komunikator itu merupakan sumber yang dapat dipercaya. “9   Astrid  S. Susanto  pun 
juga ikut menyatakan bahwa suatu pesan akan lebih mudah diterima jika sumber 
                                                 
6 Everett M. Rogers and F. Floyd Shoemaker. Communication of Inovation. 2nd edition, the Free Press,  
  New York, 1971, hal 244 
 
7 Dr. W.A. Gerungan. Psikologi Sosial. PT. Eresco. Bandung 1981. hal 166 
8 Onong Uchjana Effendy. Dinamika Komunikasi. Remadja Karya. Bandung 1986. hal 163 
9 Sumadi Suryabrata, Ph.d. Psikologi Pendidikan. Rajawali Pers. Jakarta 1984. hal 36 
informasi atau komunikasi adalah orang yang menimbulkan kepercayaan pada 
komunikan.10 
 Jadi menurut beberapa ahli komunikasi diatas, keberhasilan komunikasi 
selain ditentukan oleh faktor kredibilitas komunikator ditentukan pula oleh 
kesesuaian isi pesan yang disampaikan komunikator kepada komunikan. 
 Dalam melaksanakan komunikasi banyak cara yang digunakan manusia 
untuk memenuhi kebutuhannya salah satunya adalah media massa. Media massa 
merupakan sarana untuk melakukan komunikasi massa. Komunikasi massa dapat 
didefinisikan sebagai jenis komunikasi yang ditujukan kepada sejumlah khalayak 
tersebar, heterogen, dan anonim melalui media cetak atau elektronik sehingga kesan 
yang sama dapat diterima secara serempak dan sesaat.11 
 Kemampuan program pangkas listrik untuk mempengaruhi sugestivitas 
khalayak harus memperhatikan faktor – faktor yang mempengaruhi yaitu antara lain 
materi serta media yang dipergunakan. Dengan demikian suatu program harus 
dipersiapkan sangat matang dalam suatu perencanaan baik dari komunikator dan 
terutama sekali adalah pesan yang disampaikan. 
Materi yang akan disosialisasikan kepada masyarakat / khalayak dalam setiap 
program harus direncanakan secara matang. Pada perencanaan program pangkas 
listrik yang dilakukan oleh PT. PLN ( Persero ) ini juga memerlukan perencanaan 
yang matang agar program tersebut dapat mencapai sasaran.  Tentunya  sasaran  dari 
program ini adalah adanya pemahaman dari masyarakat itu sendiri tentang 
penghematan atau pengurangan pemakaian listrik secara bijaksana. Dalam hal ini 
PLN merupakan perusahaan yang bergerak dalam pelayanan pelanggan, sehingga 
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kepuasan pelanggan merupakan faktor penting bagi PLN. Selain perencanaan yang 
matang peran public relations atau bidang humas dalam PT. PLN ( Persero ) juga 
sangat penting dalam mensosialisasikan program kerja ini.  
Secara umum Public Relations dapat diartikan sebagai penyambung lidah 
perusahaannya dalam hal mengadakan hubungan timbal balik dengan pihak luar dan 
dalam perusahaan. Jadi tidak hanya bertugas sebagai a channel of informations          
( saluran informasi ) dari perusahaan kepada publiknya, melainkan juga merupakan 
saluran informasi dari publik kepada perusahaan. Informasi yang datang dari publik 
itu merupakan opini publik sebagai umpan balik dari informasi yang diberikan oleh 
perusahaan. Demikian pula fungsi PR sebagai a source informations ( sumber 
informasi ), tidak hanya bagi pihak luar saja melainkan juga merupakan sumber 
informasi bagi publik didalam perusahaan terutama bagi pemimpin perusahaan. 
Secara umum fungsi Public Relations menurut Cutlip dan Center adalah : 
1. Menunjang kegiatan manajemen dan mencapai tujuan organisasi. 
2. Menciptakan komunikasi dua arah secara timbal balik dengan menyebarkan 
informasi dari perusahaan kepada publik dan menyalurkan opini publik 
kepada perusahaan. 
3. Melayani publik dan memberikan nasihat kepada pimpinan organisasi untuk 
kepentingan umum. 
4. Membina hubungan secara harmonis antara organisasi dengan publik baik 
internal maupun eksternal.12 
 PT. PLN ( Persero ) merupakan perusahaan milik negara yang bergerak 
dibidang jasa pelistrikan yang memberikan pelayanan kepada publik / khalayak. Para 
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penyedia layanan, terutama di bidang bisnis, sangat memahami bahwa pelanggan 
membutuhkan layanan yang baik, sehingga mereka tahu pasti, bahwa memuaskan 
pelanggan adalah keharusan. Merekapun menyadari, jika mereka mampu 
memberikan layanan yang baik, secara langsung atau tidak langsung, kebaikan 
layanannya akan tersebar luas karena kepuasan yang dirasakan pelanggannya akan 
disampaikan oleh pelanggan yang satu ke pelanggan lainnya secara berantai. 
Layanan yang baik merupakan daya tarik yang besar bagi para pelanggan, sehingga 
korporat bisnis seringkali menggunakannya sebagai alat promosi untuk menarik 
minat pelanggan. Jadi selain menonjolkan kualitas produk ( barang dan jasa ) sebagai 
wujud layanan, para pelaku bisnis menonjolkan juga pola layanan lainnya sebagai 
penunjang untuk memberikan perhatian atau keakraban kepada pelanggannya, yang 
kemudian dikenal sebagai kepedulian terhadap pelanggan.13 
 Perkataan pelayanan itu sendiri berasal dari kata “ layan “ melayani yaitu 
menolong menyediakan segala apa yang diperlukan orang lain, sedangkan pelayanan 
yaitu perbuatan ( cara ) melayani.14 Jadi pelayanan adalah tindakan atau perbuatan 
melayani atau  menyediakan  apa  yang diperlukan orang lain. Lebih lanjut mengenai 
pengertian pelayanan ialah memberikan kepada orang lain apa yang diharapkan. 
Pelayanan adalah tujuan suatu organisasi untuk memberikan jasa kepada publik 
didalam organisasi dimana tugas untuk organisasi publik adalah servis making.15 
 Di dalam kehidupan manusia tidak bisa lepas dari interaksinya dengan orang 
lain. Hubungan tersebut dilakukan dengan cara bersosialisasi dan berkomunikasi satu 
sama lain dalam berbagai macam situasi dan kondisi. Begitu juga dengan dunia 
kelistrikan yang menuntut selalu berinteraksi dan berkomunikasi dengan pelanggan 
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maupun mitra usahanya. Proses komunikasi sangat berperan didalamnya, yang 
secara mendasar dapat didefinisikan oleh Hovland, Janis and Kelly seperti yang 
dikutip Jallaludin Rakhmat,The process by which an individual ( the communicator ) 
transmite stimult ( usually verbal ) to modify the behaviour of other individuals ( the 
audience ), yang terjemahannya kurang lebih bahwa komunikasi merupakan proses 
dimana seseorang ( komunikator ) mengirimkan stimulus biasanya berbentuk verbal 
untuk mengubah perilaku orang lain.16 
 Dalam perkembangan komunikasi didunia bisnis yang membutuhkan 
interaksi dengan orang lain dengan tujuan agar terjadi perubahan sikap pada 
konsumen, maka diperlukan sebuah bentuk komunikasi yang lebih persuasive. 
Sesuai dengan tujuan pokok dari komunikasi persuasive itu sendiri yaitu untuk 
mempengaruhi pikiran, perasaan dan tingkah laku seseorang atau kelompok untuk 
kemudian, melakukan tindakan, perbuatan sebagaimana dikehendaki.17 
 Proses komunikasi merupakan proses yang timbal balik, karena antara si 
pengirim  dan si penerima  saling  mempengaruhi satu sama lain.  Perubahan  tingkah  
laku mengandung pengertian yang luas, yaitu perubahan yang terjadi di dalam diri 
individu mungkin dalam aspek kognitif, afektif, atau psikomotorik. Komunikasi ini 
berlangsung melalui tahapan tertentu secara terus menerus, berubah – ubah, dan tak 
ada hentinya. 
 Perusahaan Listrik Negara dalam mensosialisasikan program pangkas listrik 
17.00 – 22.00 menggunakan berbagai macam media massa baik itu cetak maupun 
elektronik. Media massa merupakan sarana untuk melakukan komunikasi massa. 
Proses komunikasi massa adalah proses penyampaian pesan dalam bentuk verbal       
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( bahasa ) maupun non verbal ( lambang – lambang ). Namun dalam berkomunikasi 
yang paling dipergunakan adalah bahasa, lebih banyak bahasa yang dikuasai maka 
makin mudah kita berkomunikasi. Apabila komunikasi berjalan baik tentunya tujuan 
dari proses komunikasi akan berhasil. 
 Menurut Wilbur Schram dalam karyanya Communication Research in The 
United States menyatakan proses komunikasi akan berhasil apabila pesan yang 
disampaikan komunikator cocok dengan kerangka acuan ( frame of reference ) yaitu 
pengalaman – pengalaman dan pengertian – pengertian yang pernah diperoleh oleh 
komunikan.18 
 Dengan demikian arus balik mempunyai peranan yang sangat penting dalam 
hal ini. Komunikasi dianggap berhasil apabila ada arus balik, dari hasil pesan yang 
disampaikan dari komunikator kepada komunikan. Arus balik ( feedback ) 
merupakan tanggapan terhadap suatu pesan. 
 Dua arus  balik   yang  dipandang   dari  sisi  personal  terdiri  atas arus  balik 
eksternal ( external feedback ), yaitu suatu arus balik yang datang dari luar 
komunikator, dan arus balik internal ( internal feedback ), yaitu suatu arus balik yang 
datang dari diri komunikator sendiri. Kemudian dari sudut pandang media, arus balik 
terdiri atas arus balik seketika ( immediate feedback ), yaitu arus balik yang bersifat 
langsung. Ini terjadi dalam komunikasi antar persona yang situasinya tatap muka. 
Selain itu adalh delayed feedback atau arus balik yang tertunda. Arus balik ini terjadi 
dalam komunikasi yang menggunakan media atau komunikasi massa.19 
 Pada penelitian ini proses komunikasi massa yang terjadi yaitu proses 
penyampaian berupa program dari komunikator, yakni PT. PLN ( Persero ) kepada 
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penerima pesan yakni khalayak / masyarakat terkhususnya para pelanggan rumah 
tangga melalui berbagai media massa baik itu cetak maupun elektronik, dan dapat 
diharapkan memberikan efek kepada khalayak berupa pemahaman dan tanggapan 
serta pendapat tentang program pangkas listrik 17.00 – 22.00. Akan tetapi feedback 
yang diterima selalu terlambat dikarenakan khalayak komunikasi massa relatif luas 
dan proses komunikasi tidak dilakukan secara face to face ( tatap muka ) sehingga 
komunikator tidak dapat menerima feedback dari khalayak secara langsung. Salah 
satu feedback yang diterima komunikator dapat berupa  pendapat  khalayak  terhadap  
isi pesan yang diterima. 
 Roger Bennet dari Universitas London Guidhall membuat suatu pernyataan 
bahwa “ Untuk memulai suatu hubungan, salah satu pihak ( perusahaan ) harus 
menyajikan rancangan yang menarik ( proporsi nilai ) pada pihak lain ( pelanggan ), 
dan yang penting rancangan tersebut harus disuka “. Perasaan  disukai  sangat  terkait 
dengan ketulusan, ketergantungan, kebenaran, kebijaksanaan, dan pertimbangan. 
Semuanya dihubungkan dengan kepercayaan. Faktor – faktor lain yang biasanya 
diasosiasikan dengan daya tarik partner dari suatu hubungan adalah kemudahan dan 
frekuensi dalam berinteraksi, keakraban ( perasaan dekat, keramahan, jarak yang 
dekat ), kesamaan ( memiliki nilai, sikap dan perspektif yang sama ), kebersamaan      
( memiliki tujuan yang sama dan merasa berada dalam satu kesatuan ), dan saling 
bergantung ( perasaan bergantung pada pihak lain untuk mencapai suatu tujuan 
tertentu ).20 
 Hubungan antara perusahaan dan para pelanggannya dapat dianggap terjadi 
pada 4 tingkat yang berbeda, antara lain hubungan yang intim, hubungan tatap muka, 
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hubungan yang jauh, hubungan tidak dengan kontak langsung. Untuk jasa 
kelistrikan, seringkali menggunakan situasi hubungan tatap muka dan hubungan 
tidak dengan kontak langsung. Dimana melibatkan serangkaian interaksi yang lebih 
luas bagi kebanyakan pelanggan, interaksi tersebut tidak bersifat pribadi dan tidak 
melibatkan penyingkapan informasi pribadi.21 
 “ Pelanggan adalah raja “. 
 “ Pelanggan adalah alasan keberadaan kita “.  
 “ Tanpa pelanggan kita tidak punya apa – apa “. 
 “ Pelanggan kitalah yang menentukan bisnis kita “. 
“Jika kita tidak memahami pelanggan kita, maka berarti kita tidak memahami    
bisnis kita “. 
 
Setiap pernyataan diatas mencerminkan orientasi terhadap pelanggan, sebuah 
pandangan bahwa pelanggan adalah penentu puncak sifat dan keberhasilan organisasi 
seseorang, suatu pandangan tradisional tentang organisasi. Pandangan ini adalah 
perspektif pelayanan pelanggan. Memakai perspektif pelayanan pelanggan menuntut 
memandang organisasi dalam cara yang unik. Perspektif pelayanan pelanggan 
menekankan bahwa aktifitas terpenting yang dilakukan organisasi terjadi saat 
pelaksana pelayanan organisasi berinteraksi dengan pelanggan.  
 Pelayanan pelanggan itu tidak kasat mata dan seringkali sulit dipahami, 
namun masih tetap terlihat, didengar, dan dialami. Yang penting disini apa yang 
dilihat, didengar, dan dialami oleh pelanggan. Pelanggan cenderung memberikan 
penilaian terhadap tingkat pelayanan yang disediakan dari dua dimensi : 
Ø Dimensi prosedural : mencakup sistem dan prosedur yang telah tertata guna 
menyampaikan produk dan atau pelayanan. 
Ø Dimensi pribadi : bagaimana penyedia pelayanan ( menggunakan sikap, 
perilaku dan kemampuan lisan ) berinteraksi dengan pelanggan. 
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 Dari sudut pandang pelanggan, setiap dimensi itu penting dalam 
penyampaian pelayanan bermutu terhadap pelanggan.22 Perusahaan jasa dan 
pelayanan   lebih   menekankan   pada   kualitas  proses,  karena  konsumen  biasanya 
terlibat langsung dalam proses tersebut. Sedangkan perusahaan yang menghasilkan 
produk lebih menekankan pada hasil karena konsumen pada umumnya tidak terlibat 
secara langsung dalam prosesnya. Proses pelayanan terbaik pada pelanggan dan 
tingkat kualitas dapat dicapai secara konsisten dengan memperbaiki pelayanan dan 
memberikan perhatian khusus pada standar kinerja pelayanan baik standar pelayanan 
internal maupun standar pelayanan eksternal. 
 Beberapa pengertian yang terkait dengan definisi kualitas jasa pelayanan 
adalah : 23 
Excellent adalah standar kinerja pelayanan yang diperoleh. 
§ Customer adalah perorangan, kelompok, departemen atau perusahaan yang 
menerima membayar output pelayanan ( jasa dan system ). 
§ Service adalah kegiatan utama atau pelengkap yang tidak secara langsung 
terlibat dalam proses pembuatan produk, tetapi lebih menekankan pada 
pelayanan transaksi antar pembeli dan penjual. 
§ Quality adalah sesuatu yang secara khusus dapat diraba atau tidak dapat 
diraba dari sifat yang dimiliki produk dan jasa. 
§ Levels adalah suatu pernyataan atas system yang digunakan untuk memonitor 
dan mengevaluasi. 
§ Consistent adalah tidak memiliki variasi dan semua pelayanan berjalan sesuai 
standar yang ditetapkan. 
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§ Delivery adalah memberikan pelayanan yang benar dengan cara yang benar 
dalam waktu yang tepat. 
Bagi perusahaan yang bergerak dibidang jasa, memuaskan kebutuhan 
pelanggan berarti perusahaan harus memberikan pelayanan yang berkualitas ( service 
quality ) kepada pelanggan. Perusahaan jasa di sini khususnya adalah PT. PLN           
( Persero ). 
Dalam PT. PLN ( Persero ) yang menjadi fokus perhatian adalah kualitas 
jasa, karena produk yang dihasilkan berupa layanan.  Definisi  kualitas  jasa  berpusat 
pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan 
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan dan keinginan pelanggan. Sedangkan 
menurut Wyckof ( dalam lovelock, 1998 ) kualitas jasa adalah tingkat keunggulan 
yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi 
keinginan pelanggan.24 
 Kualitas jasa yang tinggi dapat menyebabkan organisasi atau perusahaan 
mengurangi tingkat kesalahan, pemborosan dan ketidakpuasan pelanggan. Menurut 
beberapa pakar pemasaran, seperti Parasurama, Valarie Zeithmal dan Leonard 
L.Berry, ada 10 faktor utama yang menentukan kualitas jasa yaitu : 25 
1. Reliability, mencakup dua hal pokok, yaitu konsistensi kerja ( performance ) 
dan kemampuan untuk dipercaya ( dependability ). Hal ini berarti perusahaan 
memberikan jasanya secara tepat semenjak  pada saat pertama ( right the first 
time ). Selain itu juga berarti bahwa perusahaan yang bersangkutan 
memenuhi janjinya, misalnya menyampaikan jasanya sesuai jadwal yang 
disepakati. 
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2. Responsiveness, yaitu kemauan atau kesiapan para karyawan untuk 
memberikan jasa yang dibutuhkan pelanggan. 
3. Competence, artinya setiap orang dalam suatu perusahaan memiliki 
keterampilan dan pengetahuan yang dibutuhkan agar dapat memberikan jasa 
tertentu. 
4. Acces, meliputi kemudahan untuk dihubungi dan ditemui. Hal ini berarti 
lokasi  fasilitas  jasa  yang  mudah  dijangkau,  waktu  menunggu  yang  tidak 
terlalu lama, saluran komunikasi perusahaan mudah dihubungi. 
5. Courtesy, meliputi sikap sopan santun, perhatian dan keramahan yang 
dimiliki setiap pegawai.  
6. Communication, artinya memberikan informasi kepada pelanggan dalam 
bahasa yang dapat mereka pahami, serta selalu mendengarkan saran dan 
keluhan pelanggan. 
7. Credibility, yaitu sifat jujur dan dapat dipercaya. Kredibilitas mencakup nama 
perusahaan, reputasi perusahaan, karakteristik pribadi dan interaksi dengan 
pelanggan. 
8. Security, yaitu aman dari bahaya, resiko atau keragu – raguan. Aspek ini 
meliputi keamanan secara fisik, keamanan financial, dan kerahasiaan. 
9. Understanding / knowing the customer, yaitu usaha untuk memahami 
kebutuhan pelanggan. 
10. Tangibles, bukti fisik dari jasa, bisa berupa fasilitas fisik, peralatan yang 
digunakan, representasi fisik dari jasa. 
Sementara itu dalam perkembangan selanjutnya, sepuluh faktor diatas dapat 
dirangkum hanya menjadi lima dimensi pokok yang berkaitan dengan kualitas jasa, 
yaitu : 
1. Bukti langsung ( tangibles ), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai 
dan sarana komunikasi. 
2. Keandalan ( reliability ), yakni kemampuan memberikan pelayanan yang 
dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan. 
3. Daya tanggap ( responsiveness ), yaitu keinginan para pegawai atau staff 
untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan 
tanggap. 
4. Jaminan ( assurance ), mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanandan 
sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staff, bebas dari bahaya, resiko dan 
keragu – raguan. 
5. Empati, meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang 
baik, perhatian pribadi dan memahami kebutuhan para pelanggan. 
Pelayanan kepada pelanggan dilakukan untuk menjalin ikatan hubungan yang 
kuat dengan perusahaan dengan tujuan menciptakan image positif dalam hal ini 
adalah PT. PLN ( Persero ). Dalam jangka panjang ikatan seperti ini memungkinkan 
perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan pelanggan serta kebutuhan 
mereka. Dengan demikian perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, 
dimana perusahaan memaksimumkan pengalaman pelanggan yang menyenangkan 
dan meminimumkan pengalaman pelanggan yang kurang menyenangkan. Pada 
akhirnya  kepuasan pelanggan dapat menciptakan kesetiaan dan loyalitas pelanggan 
kepada perusahaan yang memberikan mutu pelayanan yang memuaskan. 
Tidak hanya pelayanan yang diberikan kepada pelanggan saja yang dapat 
digunakan untuk mengukur keberhasilan suatu program melainkan tanggapan dari 
masyarakat / khalayak juga penting. Tanggapan khalayak / masyarakat terhadap 
program pangkas listrik 17.00 – 22.00 akan sangat menentukan berhasil tidaknya 
proses persuasi dan tujuan yang ingin dicapai oleh PT. PLN ( Persero ) itu sendiri. 
Apabila tanggapan khalayak positif, berarti sedikit banyak tujuan yang ingin dicapai 
produsen dan pihak pengelola tercapai. Namun seandainya khalayak telah menilai 
negatif, dapat dikatakan juga tujuan komunikator tetap tercapai, karena itu berarti 
khalayak telah melakukan penilaian dan tanggapan terhadap apa yang dilihatnya. 
Hanya saja efek yang ditimbulkan mungkin tidak sesuai dengan keinginan 
komunikator. 
  Khalayak terdiri dari individu – individu yang akan mempersepsikan 
stimulus melalui proses pemilihan terhadap stimulus. Individu dapat muncul 
dengan tanggapan yang berbeda terhadap stimuli yang sama. Keadaan ini 
dipengaruhi oleh tiga hal yaitu: penerimaan ransang secara selektif, 
perubahan makna informasi secara selektif ( selective distortion ) dan 
mengingat sesuatu secara selektif ( selective retention ).26 
 
 Pemilihan terhadap rangsang secara selektif terjadi karena individu 
menghadapi banyak rangsang dalam kehidupan sehari – hari. Keterbatasan daya 
tangkap indera setiap individu menyebabkan individu harus memilih setiap rangsang 
( stimulus ) yang menerpanya. Apabila rangsang tersebut tidak menarik atau tidak 
sesuai dengan faktor – faktor psikologisnya, maka rangsang tersebut akan lolos dari 
perhatian. Ini berarti usaha yang dilakukan komunikator akan sia – sia. Oleh karena 
itu PT. PLN ( Persero )  sebagai  pelaksana  program  pangkas  listrik  17.00  –  22.00  
harus dilaksanakan sebaik – baiknya agar dapat menciptakan tanggapan positif 
diantara berbagai ransang yang ada disekitarnya. 
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 Khalayak / masyarakat mempunyai harapan dan kebutuhan tertentu sebagai 
motivasi dalam penggunaan media massa. Itulah sebabnya khalayak berharap 
penggunaan media massa akan memenuhi sebagian besar kebutuhannya. 
 Apabila kita melihat, bahwa pada umumnya kita menggunakan media massa 
untuk memenuhi kebutuhan kita. Tanggapan khalayak yakni masyarakat 
terkhususnya  para  pelanggan  rumah  tangga  dalam   memahami   adanya   program 
pangkas listrik 17.00 – 22.00 oleh PT. PLN ( Persero ) merupakan efek dari 
sosialisasi program tersebut. Hal ini berkaitan dengan efek dari komunikasi massa 
yaitu bagaimana pengetahuan, mengubah sikap atau perilaku. Efek komunikasi 
massa dapat dilihat dari efek pesan media massa yang meliputi aspek kognitif, 
afektif, dan behavioral, yaitu : 
a) Efek kognitif terjadi apabila ada perubahan pada apa yang diketahui, 
dipahami atau dipersepsi khalayak. Efek ini berkaitan dengan transmisi 
pengetahuan, ketrampilan, kepercayaan atau informasi. 
b) Efek afektif timbul apabila ada perubahan pada apa yang dirasakan, 
disenangi, atau dibenci khalayak. Efek ini ada hubungannya dengan emosi, 
sikap atau nilai. 
c) Efek behavioral merujuk pada perilaku nyata yang dapat diamati meliputi 
pola – pola tindakan, kegiatan atau kebiasaan berperilaku.27 
Efek kognitif, afektif dan behavioral merupakan rangkaian proses dalam diri 
manusia yang saling berhubungan. Efek kognitif adalah perubahan – perubahan yang 
terjadi dalam hal pengetahuan, pandangan dan pemahaman masyarakat / khalayak 
terhadap program pangkas listrik / hemat listrik. Perubahan kognitif tersebut antara 
                                                 
27 Jallaludin Rakhmat..2001.hal 219 
lain contohnya, masyarakat semula tidak tahu apa – apa tentang hemat listrik dan 
informasinya, menjadi tahu setelah mendengarkan atau adanya sosialisasi program 
pangkas listrik hemat listrik. 
Setelah mendengarkan, jika mereka menyatakan bahwa mereka memahami 
dan mengerti program tersebut  maka  hal  ini  melukiskan  perasaan  atau  tanggapan 
khalayak terhadap program tersebut, inilah yang dimaksud dengan tahap afektif. 
Tahapan selanjutnya adalah tahap behaviour, dimana penyajian program ini 
dinyatakan disukai dan menarik maka mereka berusaha untuk menerapkan. 
Dalam penelitian ini, media yang dimaksud adalah program pangkas listrik 
17.00 – 22.00, sedangkan efek berupa tanggapan khalayak terhadap program 
tersebut. Jika masyarakat / khalayak tertarik untuk menerapkan program ini, maka 
dapat dipastikan karena cara penyampaiannya kepada masyarakat yang mudah 




F. Definisi Konsepsional dan Operasional 
1. Definisi Konsepsional 
 Definisi konsepsional merupakan definisi dan istilah yang digunakan untuk 
menggambarkan secara abstrak dari kejadian, keadaan, kelompok atau individu yang 
menjadi pusat perhatian ilmu sosial. Melalui konsep, peneliti diharapkan akan dapat 
menyederhanakan pemikirannya dengan menggunakan satu istilah untuk beberapa 
kejadian yang berkaitan satu dengan yang lainnya.28 
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· Program pangkas listrik / hemat listrik. 
a. Program adalah rancangan mengenai acara atau kegiatan yang akan dijalankan 
atau disosialisasikan kepada masyarakat / publik. 
b. Pangkas listrik / hemat listrik adalah upaya untuk memperkecil atau mengurangi 
penggunaan listrik. 
Jadi Program pangkas listrik / hemat listrik adalah rancangan kegiatan atau acara 
upaya untuk memperkecil atau mengurangi penggunaan listrik yang disosialisasikan 
kepada masyarakat. 
· Tanggapan khalayak 
Tanggapan khalayak yaitu tanggapan masyarakat sekitar, dapat didefinisikan sebagai 
berikut : 
a.  Tanggapan adalah apa yang direspon oleh panca indera( Kamus Besar Bahasa 
Indonesia ). 
Tanggapan menurut Pius A. Partanto diartikan pemahaman, persepsi. 
b.  Khalayak menurut Dennis Mc Quaile diartikan sebagai kumpulan orang yang 
menjadi pembaca, pendengar, pemirsa berbagai media atau komponen isinya. 
Dalam penelitian ini khalayak yang dimaksud adalah pelanggan rumah tangga 
yang dalam penelitian ini ditentukan yaitu masyarakat daerah mangkubumen. 
Jadi Tanggapan khalayak dapat diartikan persepsi, pemahaman dan respon yang 
diterima khalayak melalui panca indera. 
 
2. Definisi Operasional 
 Menurut Masri Singarimbun, definisi operasional merupakan petunjuk 
tentang bagaimana suatu variabel itu diukur.29 Dengan demikian, definisi ini 
merupakan operasionalisasi dari definisi konsepsional yang telah dijabarkan. 
· Tanggapan Khalayak yakni kepala rumah tangga kelurahan Mangkubumen. 
Indikator yang dijadikan tolak ukur untuk mengukur tanggapan khalayak antara lain : 
a) Pemahaman. 
adalah sampai sejauh mana tingkat pemahaman / pengetahuan responden terhadap  
program “ Pangkas Listrik 17.00 – 22.00 “, diukur dengan : 
a. Mengetahui tentang program ” Pangkas Listrik 17.00 – 22.00 ”, diukur 
dengan skala : 
- Tinggi, bila responden menjawab Ya. ( 3 ) 
- Rendah, bila responden menjawab Tidak. ( 1 ) 
b. Memahami maksud / pengertian adanya program ” Pangkas Listrik 17.00 – 
22.00 ”, diukur dengan skala : 
- Tinggi, bila responden menjawab sangat memahami. ( 3 ) 
- Sedang, bila responden menjawab memahami. ( 2 ) 
- Rendah, bila responden menjawab tidak memahami. ( 1 ) 
c. Penilaian terhadap program kerja ” Pangkas Listrik 17.00 – 22.00 ” setelah 
adanya sosialisasi dari PLN, diukur dengan skala : 
- Tinggi, bila responden menjawab sangat jelas. ( 3 ) 
- Sedang, bila responden menjawab jelas. ( 2 ) 
- Rendah, bila responden menjawab tidak jelas. ( 1 )  
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d. Melalui media apa mengetahui program ” Pangkas Listrik 17.00 – 22.00 ”, 
diukur dengan skala :                            
- Tinggi, bila responden menjawab media elektronik ( TV dan Radio ). ( 3 ) 
- Sedang, bila responden menjawab petugas PLN. ( 2 ) 
- Rendah, bila responden menjawab media cetak ( Koran, Brosur, Baliho ).( 1 ) 
b) Tingkat Kesadaran. 
adalah sampai sejauh mana tingkat kesadaran responden terhadap adanya program     
” Pangkas Listrik 17.00 – 22.00 ”, diukur dengan : 
a. Setuju atau tidak dengan program pelaksanaan penghematan listrik melalui 
program kerja ” Pangkas Listrik 17.00 – 22.00 ”, diukur dengan skala : 
- Tinggi, bila responden menjawab setuju. ( 3 ) 
- Rendah, bila responden menjawab tidak setuju. ( 1 ) 
c) Penerapan / implementasi. 
adalah sejauh mana penerapan yang dilakukan oleh responden terhadap adanya 
program ” Pangkas Listrik 17.00 – 22.00 ”, diukur dengan : 
a. Apakah responden sudah melaksanakan penghematan listrik melalui program 
” Pangkas Listrik 17.00 – 22.00 ”, diukur dengan skala : 
- Tinggi, bila responden menjawab sudah. ( 3 ) 
- Sedang, bila responden menjawab kadang - kadang. ( 2 ) 
- Rendah, bila responden menjawab belum. ( 1 ) 
b. Pada sekitar jam 17.00 – 22.00 apakah sudah mematikan elektronik dan 
lampu yang tidak penting, diukur dengan skala : 
- Tinggi, bila responden menjawab sudah. ( 3 ) 
- Sedang, bila responden menjawab kadang - kadang. ( 2 ) 
- Rendah, bila responden menjawab belum. ( 1 ) 
c. Responden sering melakukan kegiatan rumah tangga dengan menggunakan 
listrik seperti menyetrika, mencuci dengan mesin cuci, menyalakan pompa air 
dll, pada jam 17.00 – 22.00, diukur dengan skala : 
- Tinggi, bila responden menjawab tidak. ( 3 ) 
- Sedang, bila responden menjawab kadang – kadang. ( 2 ) 
- Rendah, bila responden menjawab sering. ( 1 ) 
d) Kepuasan. 
adalah sejauh mana tingkat kepuasan responden terhadap program kerja ” Pangkas 
Listrik 17.00 – 22.00 ” serta pelayanan dari petugas PLN itu sendiri, diukur dengan : 
a. Responden merasa puas terhadap program kerja ” Pangkas Listrik 17.00 – 
22.00 ”, diukur dengan skala : 
- Tinggi, bila responden menjawab puas. ( 3 ) 
- Sedang, bila responden menjawab kurang puas. ( 2 ) 
- Rendah, bila responden menjawab belum puas. ( 1 ) 
b. Responden merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh PT. PLN       
( Persero ), diukur dengan skala : 
- Tinggi, bila responden menjawab puas. ( 3 ) 
- Sedang, bila responden menjawab kurang puas. ( 2 ) 
- Rendah, bila responden menjawab belum puas. ( 1 )  
· Program “ Pangkas listrik 17.00 – 22.00 “ 
Indikator yang dijadikan tolak ukur untuk mengukur kemenarikan dari penyajian 
program ” Pangkas Listrik 17.00 – 22.00 ” didefinisikan sebagai berikut : 
a) Perencanaan program. 
adalah perencanaan sosialisasi yang dilakukan oleh PT. PLN ( Persero ) kepada 
masyarakat / responden, diukur dengan : 
a. Menurut responden bagaimana perencanaan dari program ” Pangkas Listrik 
17.00 – 22.00 ” yang dibuat oleh PT. PLN ( Persero ) dalam menghadapi 
krisis listrik, diukur dengan skala : 
- Tinggi, bila responden menjawab sangat baik. ( 3 ) 
- Sedang, bila responden menjawab baik. ( 2 ) 
- Rendah, bila responden menjawab kurang baik. ( 1 ) 
b. Apakah kebijaksanaan PT. PLN ( Persero ) dalam melaksanakan program 
kerja ” Pangkas Listrik 17.00 – 22.00 ” sudah sesuai dengan kondisi 
pelistrikan di Indonesia yang sedang mengalami krisis listrik, diukur dengan 
skala : 
- Tinggi, bila responden menjawab sudah sesuai. ( 3 ) 
- Sedang, bila responden menjawab sebagian belum sesuai. ( 2 ) 
- Rendah, bila responden menjawab belum sesuai. ( 1 ) 
c. Penilaian responden terhadap perencanaan waktu dalam mendengarkan acara 
talk show yang ada di radio tentang program acara  ” Pangkas Listrik 17.00 – 
22.00 ”, diukur dengan skala : 
-     Tinggi, bila responden menjawab menyediakan waktu khusus. ( 3 ) 
-     Sedang, bila responden menjawab mengisi waktu luang. ( 2 ) 
-     Rendah, bila responden menjawab iseng. ( 1 )                                                                                                                                  
b) Pelaksanaan program. 
adalah pelaksanaan kegiatan untuk mensosialisasikan program kerja ” Pangkas 
Listrik 17.00 – 22.00 ” sehingga dapat tersampaikan dalam masyarakat, diukur 
dengan : 
a. Apakah petugas dari PLN sering melakukan kunjungan ke pelanggan rumah 
tangga  khususnya, untuk memberikan informasi tentang program ” Pangkas 
Listrik 17.00 – 22.00 ” atau program PLN lainnya, diukur dengan skala : 
- Tinggi, bila responden menjawab sering. ( 3 ) 
- Sedang, bila responden menjawab kadang – kadang. ( 2 ) 
- Rendah, bila responden menjawab tidak pernah. ( 1 ) 
b.  Menurut responden apakah sosialisasi dari program ” Pangkas Listrik 17.00 – 
22.00 ”  melalui talk show di radio, iklan di televisi maupun pada surat kabar, 
sudah sesuai / efektif dengan program kerja PLN yaitu mengurangi 
pemakaian listrik dengan bijak, diukur dengan skala : 
-    Tinggi, bila responden menjawab sudah sesuai. ( 3 ) 
-    Sedang, bila responden menjawab sebagian belum sesuai. ( 2 ) 
-    Rendah, bila responden menjawab belum sesuai. ( 1 ) 
c.   Menurut penilaian Bapak / Ibu / Saudara, apakah PLN selalu memberikan 
pemberitahuan terlebih dahulu sebelum melakukan pemadaman listrik 
bergilir / dalam pemeliharaan fasilitas PLN seperti pengecetan tiang listrik 
dll, diukur dengan skala : 
-    Tinggi, bila responden menjawab selalu. ( 3 ) 
-    Sedang, bila responden menjawab kadang – kadang. ( 2 ) 
-    Rendah, bila responden menjawab tidak pernah. ( 1 ) 
c) Pengawasan program. 
adalah mengawasi atau memantau setiap pemakaian listrik yang digunakan setelah 
adanya sosialisasi dari PLN tentang program pangkas listrik, diukur dengan : 
a. Penilaian responden terhadap pengontrolan / evaluasi Kwh tiap bulannya 
yang dilakukan oleh PLN, diukur dengan skala : 
- Tinggi, bila responden menjawab rutin tiap bulan. ( 3 ) 
- Sedang, bila responden menjawab kadang – kadang. ( 2 ) 
- Rendah, bila responden menjawab tidak pernah. ( 1 ) 
b. Penilaian responden terhadap adanya penertiban pemakaian  tenaga listrik     
( P2TL ) terkhususnya untuk pelanggan rumah tangga oleh PLN, diukur 
dengan skala : 
- Tinggi, bila responden menjawab sering / rutin. ( 3 ) 
- Sedang, bila responden menjawab kadang – kadang. ( 2 ) 
- Rendah, bila responden menjawab tidak pernah. ( 1 ) 
G. Metode Penelitian 
 Metode penelitian yaitu bagaimana secara berturut suatu penelitian 
dilakukan, yaitu dengan alat apa dan prosedur bagaimana suatu penelitian 
dilakukan.30 
1. Tipe Penelitian 
Tipe penelitian yang digunakan adalah penelitian deskriptif dengan 
pendekatan kuantitatif. Penelitian deskriptif hanyalah memaparkan situasi, penelitian 
ini tidak mencari tahu atau menjelaskan hubungan, tidak menguji hipotesis atau 
membuat predikasi.31 
2. Teknik Penelitian 
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Penelitian ini dilakukan dengan cara survai, yaitu penelitian yang mengambil 
sampel dari satu populasi dan menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpulan 
data yang pokok.32 
3. Lokasi Penelitian 
Dalam penelitian ini penulis mengambil lokasi pada PT. PLN ( Persero ) 
Area Pelayanan dan Jaringan Surakarta yang beralamatkan di Jl. Slamet Riyadi No. 
468 Surakarta serta masyarakat / pelanggan rumah tangga terkhususnya kepala 
keluarga di daerah kelurahan Mangkubumen. Pemilihan lokasi ini didasarkan pada 
pertimbangan bahwa di lokasi tersebut terdapat permasalahan adanya krisis listrik 
yang terjadi sekarang ini, dimana permasalahan ini juga berdampak dalam 
masyarakat sekitar yang mengkonsumsi listrik. Selain itu, penentuan lokasi juga 
mempertimbangkan kemudahan dalam pengumpulan data penelitian yang 
dibutuhkan, serta diharapkan dapat menghemat waktu, tenaga dan biaya penelitian. 
 
 
4. Populasi dan Sampel 
Populasi adalah jumlah keseluruhan atau semua individu untuk siapa 
kenyataan – kenyataan yang diperoleh dari sampel itu hendak digeneralisasikan, 
sedangkan sebagian individu yang diselidiki itu disebut sampel.33 
Populasi dalam penelitian ini adalah khalayak / masyarakat pelanggan PT. 
PLN  ( Persero ) Area Pelayanan dan Jaringan Surakarta khususnya pelanggan rumah 
tangga yang berada didaerah Mangkubumen. Dalam hal ini populasi yang diambil 
adalah masyarakat di wilayah kelurahan Mangkubumen dikarenakan dampak adanya 
krisis listrik yang terjadi juga dirasakan oleh pelanggan rumah tangga yang sering 
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mengalami pemadaman bergilir. Selain itu juga responden yang dipilih / diteliti 
adalah kepala keluarga yang ada di wilayah / daerah kelurahan mangkubumen. 
Kepala keluarga yang  dimaksud adalah pemimpin keluarga  yang  dapat  mengambil  
setiap  keputusan dengan bijak permasalahan yang ada dalam sebuah keluarga. 
Karena pemakaian listrik dengan bijak merupakan tanggung jawab setiap anggota 
keluarga terutama kepala keluarga untuk mengingatkan dan mengajak untuk 
menggunakan listrik seperlunya saja. Oleh karena itu jumlah populasi yang ada 
terdapat 3525 orang kepala keluarga.  
 Untuk keperluan penelitian ini maka hanya sebagian saja khalayak / 
pelanggan rumah tangga yakni kepala keluarga yang akan dijadikan responden. 
Mereka merupakan sumber data yang mewakili keseluruhan populasi atau bisa 
disebut sampel. Jadi, sampel adalah sebagian dari populasi untuk mewakili seluruh 
populasi. 
 Banyaknya sampel dalam penelitian ini, diambil berdasar Rumus Yamane34 
seperti dibawah ini : 
         N  
 n  = 
 Nd ² + 1 
 
Keterangan : 
 n  = Sampel 
 N  = Populasi 
 d 2 = Presisi ( dalam penelitian ini presisi yang ditentukan adalah 10 % ) 
 1   = Angka konstan 
                                                 
34 Jallaludin Rakhmat. Metode Penelitian Komunikasi. Remaja Rosda Karya. Bandung 1999. hal 82 
 
Untuk mengetahui jumlah sampel, peneliti menggunakan data 3525 orang kepala 
keluarga. Maka jumlah sampel dapat diketahui melalui perhitungan Yamane, adalah : 
          3525 
 n  = 
          3525 ( 0,1 ) 2 +1 
 
= 97.24 orang kepala keluarga dibulatkan menjadi 97 orang kepala 
keluarga. 
 
 Pengambilan sampel dengan rumus Yamane dikarenakan jumlah populasi 
cukup besar maka penentuan jumlah sampel menggunakan rumus Yamane dengan 
batas kesalahan 10%. Menurut Suharsimi Arikunto, bila jumlah subyeknya besar, 
maka dapat diambil 10-15% atau 20-25% atau tergantung pada kemampuan 
peneliti.35Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah teknik sampling 
kebetulan ( accidental sampling )36 yaitu dimana mengambil sampel siapa saja yang 
ada atau kebetulan ditemui dalam pengertian semua pelanggan yang menkonsumsi 
listrik dari PT. PLN ( Persero ) APJ Surakarta dalam hal ini kepala keluarga yang ada 
di wilayah kelurahan Mangkubumen. 
5. Teknik Pengumpulan Data 
a. Data Primer 
Data primer adalah data yang dikumpulkan langsung oleh penelitian. Dalam 
mengumpulkan data primer, penelitian menggunakan teknik sebagai berikut : 
1) Wawancara 
Peneliti akan menggunakan wawancara secara mendalam atau in-depth 
interview dengan tujuan untuk mendapatkan tambahan informasi dan 
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kejelasan data akurat yang diperlukan karena tidak sedikit informasi yang 
dibutuhkan peneliti. 
2)  Observasi 
Observasi diartikan sebagai pengamatan dan pencatatan secara sistematik 
terhadap gejala yang tampak pada objek penelitian.  
3)  Kuesioner 
Penggunaan kuesioner merupakan hal pokok untuk pengumpulan data dari 
responden yang dijadikan sampel dan hasil tersebut akan terjelma dalam 
angka-angka, tabel – tabel , analisa statistik dan uraian serta kesimpulan hasil 
penelitian.  
b. Data Sekunder 
Data sekunder yaitu data yang diambil dari data yang dikumpulkan oleh 
orang lain. Untuk mendapatkan data sekunder, peneliti menggunakan studi 
kepustakaan dengan identifikasi literature berupa buku-buku referensi, arsip, 
dokumen, media internal PT. PLN ( Persero ) Area Pelayanan dan Jaringan Surakarta 
( Elektrika ), website www.plnjateng.co.id serta artikel-artikel lain yang 
berhubungan dengan masalah yang diteliti.  
6. Teknik Analisa Data  
 Teknik analisa data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
menggunakan tabel distribusi frekuensi. Teknik riset survai dalam penelitian ini 
dengan menggunakan kuesioner yang disebar kepada sejumlah responden. Dengan 
demikian, untuk pengolahan datanya jawaban kuesioner yang diperoleh diberi simbol 
berupa angka. Simbol angka ini kita sebut kode. Singkatnya, tahap pertama dalam 
mengkode setiap jawaban. Tahap ini harus dilaksanakan untuk setiap pertanyaan atau 
variabel dalam kuesioner satu demi satu. Pemberian kode untuk setiap jawaban 
merupakan  isi  pokok sebuah buku kode.37 Tentu  saja  sebelumnya  harus  membuat 
terlebih dahulu buku kodenya. Peneliti kemudian memasukkan data ke lembaran 
kode yang telah diterjemahkan dalam skor. Langkah selanjutnya adalah memasukkan 
data ke dalam lembar kerja, kemudian membuat tabel frekuensi. Dari data yang 
terkumpul diklasifikasikan sehingga merupakan suatu urutan data kemudian 
dihitung, untuk kemudian dicari hasil prosentasenya, lalu dimasukkan ke dalam tabel 
frekuensi.  Tabel   frekuensi   kemudian  diinterval  dan  dimasukkan  kedalam   tabel  
distribusi frekuensi untuk memudahkan  pengambilan  keputusan. Setelah  menyusun  
tabel, peneliti memberikan interpretasi agar kesimpulan – kesimpulan penting mudah 
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BAB II 
DESKRIPSI LOKASI PENELITIAN 
 
A. Deskripsi Lokasi Penelitian 
v Kelurahan Mangkubumen 
Kelurahan Mangkubumen yang mempunyai luas wilayah ± 72,7 km2 , 
mempunyai jumlah kepala keluarga 3525 kk. Mempunyai latar belakang pendidikan 
yang berbeda – beda. Adapun batas – batas wilayah Kelurahan Mangkubumen 
sebagai berikut : 
Sebelah barat   : berbatasan dengan Kelurahan Manahan 
Sebelah utara   : berbatasan dengan Kelurahan Gilingan 
Sebelah timur  : berbatasan dengan Kelurahan Punggawan 
Sebelah selatan : berbatasan dengan Kelurahan Laweyan 
Untuk lebih jelasnya dapat dilihat dalam denah / lokasi yang terlampir. 
 Kelurahan Mangkubumen dipimpin oleh seorang Lurah yaitu Purwanto, BSc 
dan dibantu aparat – aparat lainnya. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat dalam struktur 
organisasi berikut : 
                      
 
























¨ Sejarah singkat berdirinya PLN 
Kelistrikan Indonesia dimulai pada akhir abad ke – 19, pada saat beberapa 
perusahaan Belanda mulai bermunculan antara lain pabrik gula dan pabrik teh. Pada 
tahun 1901 Belanda mendirikan perusahaan listrik dengan nama N.V. Soloces 
Electriciet Mij ( S.E.M ) untuk keperluan sendiri. Kelistrikan untuk pemanfaatan 
umum mulai dengan adanya N.V. Negn, semula bergerak dibidang gas kini 
memperluas usahanya dibidang listrik untuk umum, hal tersebut tidak berjalan lama 
sampai kurang lebih tahun 1942. 
 Pada tahun 1942 dengan menyerahnya Belanda kepada Jepang dalam Perang 
Dunia II, maka Indonesia dikuasai Jepang. Oleh karena itu, perusahaan listrik yang 
diambil alih oleh Jepang termasuk semua termasuk semua personil dalam perusahaan 
listrik tersebut. Hal inipun tidak berjalan dengan lama seperti pada halnya pada masa 
pemerintahan Belanda. 
 Tepatnya pada tanggal 17 Agustus 1945, diproklamasikannya kemerdekaan 
Bangsa Indonesia serta jatuhnya Jepang ke tangan sekutu, maka kesempatan yang 
baik ini dimanfaatkan oleh para pemuda serta buruh listrik dan gas untuk mengambil 
alih perusahaan – perusahaan listrik dan gas yang dikuasai Jepang. Pada pertengahan 
1945 perusahaan listrik dan gas yang semula dikuasai oleh Jepang kini dikuasai oleh 
Pemerintah Indonesia dengan nama Jawatan Listrik dan Gas. Tetapi hal inipun tidak 
berjalan dengan lama karena pada tahun 1948 dengan adanya Agresi Militer Belanda 
I dan II sebagian besar perusahaan –perusahaan listrik  kembali dikuasai oleh 
Pemerintah Belanda atau dikuasai oleh pemiliknya kembali, dengan nama 
N.S.V.E.M ( Soloces Electricet Mij ), masa ini berjalan sampai tahun 1958. 
 Perkembangan selanjutnya pada tahun 1959, tepatnya dengan Peraturan 
Pemerintah no.3  Tahun 1959 tentang Badan Nasionalisasi Perusahaan Belanda yang 
dikenal dengan singkatan BANAS, yang bertugas menetapkan keseragaman 
kebijaksanaan dalam melaksanakan  nasionalisasi perusahaan Belanda, yang 
mengandung maksud untuk menjamin koordinasi dalam pimpinan. Kebijaksanaan 
dan pengawasan terhadap perusahaan – perusahaan Belanda yang dikenai 
nasioanalisasi, agar dengan demikian produktivitasnya tetap dipertahankan. Sehingga 
landasan Pembentukan Badan Nasionalisasi adalah Peraturan Pemerintah No.3 
Tahun 1959. 
 Sejalan dengan meningkatnya perjuangan Bangsa Indonesia untuk 
membebaskan Irian Barat dari cengkeraman perjanjian Belanda, maka dikeluarkan 
Undang – Undang No. 86  Tahun 1958, tertanggal 30 Desember 1958 tentang 
nasionalisasi semua perusahaan – perusahaan Belanda dan Peraturan Pemerintah 
No.18 Tahun 1958 tentang perusahaan listrik dan gas milik Belanda berada ditangan 
Bangsa Indonesia. Berdasarkan Undang – Undang No. 86 Tahun 1958, Perusahaan 
Listrik dan Gas berubah menjadi Perusahaan Listrik Negara ( PLN ). Sehingga 
pertengahan tahun 1960 dikeluarkan Perpu No. 19 Tahun 1950 tentang Perusahaan 
Negara. Untuk mengarahkan pelaksanaan pasal 33 ayat 2 UUD 1945 yang berbunyi   
” Cabang- cabang produksi yang penting bagi Negara dan menguasai hajat hidup 
orang banyak dikuasai oleh Negara ”. Berdasarkan bunyi pasal diatas untuk 
mencapai masyarakat adil dan makmur maka perlu segera diusahakan adanya 
keseragaman dalam cara mengurus, menguasai, serta bentuk dari Perusahaan Negara 
di kawasan ini  perlu disinkronisasikan dengan baik dan bijaksana guna 
mempersingkat waktu yang dibutuhkan untuk meningkatkan taraf hidup rakyat. 
Untuk maksud dan tujuan tersebut diatas, dengan ketentuan – ketentuan dalam 
produksi dan distribusi harus dikuasai sedikit – dikitnya diawasi oleh pemerintah, 
sedangkan modal dan tenaga kerja yang terbukti progresif diikutsertakan dalam 
pembangunan Indonesia. 
 Untuk melaksanakan UU No. 19 Perpu Tahun 1960 khususnya pasal 20 ayat 
1 UUD 1945 yang berbunyi ” Tiap – tiap Undang – Undang menghendaki 
persetujuan Dewan Perwakilan Rakyat ”, maka pemerintah mengeluarkan Peraturan 
Pemerintah No. 67 Tahun 1961, tentang pendirian Badan Pimpinan Umum 
Perusahaan Litrik Negara yang diserahi tugas untuk menyelenggarakan penguasaan 
dan pengurusan atas perusahaan – perusahaan milik Negara yang berusaha di bidang 
listrik dan gas milik Belanda yang telah dikenakan nasionalisasi berdasarkan UU No. 
86 Tahun 1959. 
 Pada pertengahan tahun 1965 pemerintah mengeluarkan Peraturan 
Pemerintah No.19 Tahun 1959 tentang : 
1. Pembubaran Badan Pimpinan Umum Perusahaan Listrik Negara yang 
dibentuk berdasarkan PP No. 67 Tahun 1961. 
2. Pendirian Perusahaan Listrik Negara dan Perusahaan Gas Negara. 
Berdasarkan pertimbangan dan alasan dasar dari pembubaran BPU PLN yang 
dibentuk dengan Peraturan pemerintah No. 67 Tahun 1961 dan pendirian PLN dan 
PGN ini tidak lain dan tidak bukan semata – mata untuk mempertinggi daya guna 
dan industri gas sebagai salah satu kesatuan bidang ekonomi yang berfungsi 
menyelenggarakan kemanfaatan umum. 
 Perkembangan selanjutnya pada tahun 1967 dikeluarkan Instruksi Presiden 
RI No. 17 Tahun 1967 tentang pengaruh dan penyederhanaan perusahaan Negara ke 
dalam tiga bentuk usaha Negara, karena terdapat banyak sekali perbedaan – 
perbedaan dalam bentuk, status hukum, organisasi, sistem kepegawaian, administrasi 
keuangan dari perusahaan – perusahaan milik Negara, maka Peraturan Pemerintah 
No. 19 Tahun 1960 dianggap tidak sesuai lagi dengan perkembangan keadaan 
dewasa ini hingga perlu ditinjau kembali dan diganti. Adapun tiga bentuk pokok 
usaha Negara yang dimaksud diatas ialah sebagai berikut : 
1. Perusahaan Jawatan disingkat PERJAN ( Departmental Agency ) 
2. Perusahaan Umum disingkat PERUM ( Public Corporation ) 
3. Perusahaan Persero disingkat PERSERO ( Public / State Company ) 
Peraturan Pemerintah Pengganti Undang – Undang No. 1 Tahun 1969 
tentang bentuk – bentuk usaha Negara yang kemudian dijadikan Undang – Undang 
No. 9 Tahun 1960. 
Pada tahun 1972 pemerintah mengeluarkan Peraturan Pemerintah No. 18 
Tahun 1972 tentang Perusahaan Umum Listrik Negara berdasarkan UU No. 19 Prp 
Tahun 1965 dengan berdasarkan pada PP No. 18 Tahun 1972, ini ditetapkan 
statusnya menjadi Perusahaan Umum Listrik Negara ( PERUM PLN ) dan diubah 
pula anggaran dasarnya mengenai status, hak dan wewenang serta tanggung jawab. 
Setelah banyak mengalami perubahan bentuk usaha sejalan dengan waktu, 
tepatnya pada tahun 1974 sampai sekarang berdasarkan  PP No. 23 Tahun 1994 dan 
Akta Notaris Soetjipto, SH No. 169 tertanggal 30 Juli 1994 di Jakarta, status PLN 
berubah dari Perusahaan Umum ( PERUM ) menjadi Perseroan Terbatas                    
( PERSERO ). 
Adapun untuk perusahaan kelistrikan di Surakarta setelah mengalami 
perubahan, tepatnya pada tahun 1994 sampai sekarang berdasarkan PP No. 23 Tahun 
1994 dan Akta Notaris Ny. Indah Fatmawati, SH No. 70 tanggal 27 Januari 1998 dan 
status perusahaan kelistrikan di Surakarta bernama PT. PLN ( Persero ) Cabang 
Surakarta. 
Pada tanggal 10 April 2001 berdasarkan Keputusan General Manager PT. 
PLN ( Persero ) Unit Bisnis Distribusi Jawa Tengah dan Yogyakarta No. 
388.K/021/PD.II/2001, tentang pembentukan organisasi Area Pelayanan Pelanggan, 
mulai 1 Juni 2001 PT. PLN ( Persero ) yang dulu menggunakan nama PT. PLN                
( Persero ) Cabang Surakarta berubah menggunakan nama PT. PLN ( Persero ) Area 
Pelayanan Pelanggan. Dan untuk selanjutnya mulai bulan Agustus 2004 berubah 
nama lagi menjadi PT. PLN ( Persero ) Area Pelayanan dan Jaringan yang berlaku 
hingga saat ini. 
¨ Tujuan PT. PLN ( Persero ) 
Adapun sifat, maksud dan tujuan PT. PLN ( Persero ) berdasarkan Peraturan 
Pemerintah No. 23 Tahun 1994 dijelaskan sebagai berikut : 
1. Menyediakan tenaga listrik bagi kepentingan umum dan sekaligus memupuk 
keuntungan berdasarkan prinsip pengelolaan perusahaan. 
2. Mengusahakan penyediaan tenaga listrik dalam jumlah dan mutu yang 
memadai dengan tujuan untuk : 
a.  Meningkatkan kesejahteraan dan kemakmuran rakyat secara adil dan 
merata serta mendorong peningkatan kegiatan ekonomi. 
b. Mengusahakan keuntungan agar dapat membiayai pengembangan 
penyediaan tenaga listrik untuk melayani kebutuhan masyarakat. 
3. Merintis kegiatan – kegiatan usaha penyediaan tenaga listrik. 
4. Menyelenggarakan usaha – usaha lain yang menunjang usaha penyediaan 
tenaga listrik sesuai dengan peraturan perundang – undangan yang berlaku. 
¨ Hak dan Kewajiban Perusahaan  
 Sedangkan hak dan kewajiban PT. PLN ( Persero ) Area Pelayanan dan 
Jaringan Surakarta diatur melalui Keputusan Direksi PT. PLN ( Persero ) Nomor : 
097.K/010/DIR/1999 tanggal 11 Mei 1999 tentang Peraturan Perusahaan PT. PLN    
( Persero ) dalam pasal 8 sebagai berikut : 
1. Perseroan berhak : 
a. Memberikan pekerjaan atau perintah yang layak kepada pegawai sesuai tugas   
dan tanggung jawabnya. 
b. Menugaskan untuk bekerja lembur dengan memperhatikan ketentuan yang 
ditetapkan oleh direksi. 
c. Menuntut suatu prestasi / hasil kerja sesuai dengan target yang ditetapkan 
dalam Rencana Kerja Perseroan. 
d. Menempatkan pegawai di unit kerja manapun yang terdapat diwilayah kerja 
Perseroan. 
e. Menempatkan / menugas karyakan pegawai ke instansi  lain di luar perseroan 
baik dalam negeri maupun luar negeri. 
f. Memberikan sanksi kepada pegawai yang melakukan pelanggaran terhadap 
ketentuan yang berlaku. 
g. Memutuskan hubungan kerja / memberhentikan pegawai dengan 
memperhatikan ketentuan yang ditetapkan oleh Direksi dan Peraturan 
Perundang – undangan yang berlaku. 
2. Perseroan berkewajiban : 
a. Memberikan gaji, uang lembur dan tunjangan – tunjangan lain sesuai yang 
ditetapkan oleh Direksi. 
b. Memperhatikan, memelihara keselamatan dan kesehatan kerja. 
c. Memberikan penghargaan bagi pegawai yang berjasa dan setia kepada 
Perseroan. 
d. Memberikan hak – hak kepegawaian lainnya sesuai ketentuan yang 
ditetapkan Direksi. 
e. Menaati ketentuan Peraturan Perundang – undangan yang berlaku. 
 








¨ Falsafah Perusahaan 
“ Pembawa Kecerahan dan Kegairahan dalam Kehidupan Masyarakat 
yang Produktif “. 
Warga PLN yakin bahwa :  
1. Perusahaan kita bukan sekedar penyedia energi akan tetapi juga berkontribusi 
pada pengembangan masyarakat produktif dan peningkatan kualitas 
kehidupan masyarakat. 
2. Keberhasilan perusahaan bukan sekedar ditentukan oleh besarnya laba tetapi 
juga oleh kemampuan perusahaan memberikan pelayanan terbaik bagi para 
pelanggan, sehingga mereka mempu ikut serta secara aktif dalam kegiatan 
produktif dan memperoleh kehidupan sejahtera. 
3. Pekerja PLN bukan faktor produksi, tetapi adalah manusia bermartabat yang 
memiliki potensi, yang dapat dikontribusikannya untuk mewujudkan 
keberhasilan perusahaan. 
4. Kegiatan Usaha dan Proses Kerja tidak sekedar dijalankan untuk mengejar 
efisiensi melainkan juga untuk memungkinkan terjadinya kerjasama cerdas 
pembaruan perusahaan secara berkesinambungan, dalam penyelenggaraan 
bisnis secara etikal. 
 
 
¨ Motto PT. PLN ( Persero ) 
 ” Listrik Untuk Kehidupan yang Lebih Baik ” 
 ( electricity for a Better Life ) 
¨ Struktur Organisasi 
 Struktur organisasi adalah suatu kerangka yang menunjukkan hubungan 
antara personil dalam menyelesaikan tugas perusahaan maupun suatu organisasi. 
Struktur organisasi yang baik akan menunjang pengelolaan perusahaan yang baik 
pula. Dengan demikian diharapkan dapat mencapai hasil yang maksimal baik dalam 
kualitas maupun kuantitas. 
 Untuk mencapai tujuan perusahaan dibutuhkan suatu organisasi yang baik, 
karena dalam sutu organisasi terdapat hubungan antara orang – orang yang 
menjalankan aktivitas organisasi yang menggambarkan hubungan masing – masing 
kegiatan atau fungsi. Struktur organisasi yang ditetapkan di PT. PLN ( Persero ) Area 
Pelayanan dan Jaringan Surakarta adalah organisasi garis dan dalam melaksanakan 
tugas – tugasnya Manajer dibantu oleh Asisten Manajer yang sesuai dengan 
keahliannya. Sedangkan untuk kegiatan operasionalnya, Asisten Manajer memberi 
perintah kepada tiap – tiap bagian secara langsung, namun demikian Manajer 
merupakan penanggung jawab tertinggi di perusahaan. Adapun struktur organisasi 
yang dimiliki PT. PLN ( Persero ) Area Pelayanan dan Jaringan Surakarta senagai 
berikut : 
1. Manajer APJ ( Area Pelayanan dan Jaringan ). 
2. Fungsional Ahli, yang terdiri dari : 
a. Ahli penekanan Losses. 
b. Ahli Kinerja dan Korporat. 
c. Ahli hukum, Humas dan PUKK. 
3. Bagian Pemasaran 
Bagian ini dipimpin oleh seorang Asisten Manajer yang menbawahi 1  ( satu 
) atmu dan 3 ( tiga ) seksi, yaitu : 
a. Atmu Riset Pasar. 
b. Seksi Penjualan. 
c. Seksi Peningkatan Pelayanan. 
d. Seksi Peneraan dan Perakitan. 
4.  Bagian Niaga 
 Bagian ini dipimpin oleh seorang Asisten Manajer yang membawahi 4                   
( empat ) seksi, yaitu : 
a. Seksi Tata Usaha Langganan. 
b. Seksi Pengolahan Data. 
c. Seksi Pembacaan Meter. 
d. Seksi Penagihan. 
5. Bagian Distribusi 
 Bagian ini dipimpin oleh seorang Asisten Manajer yang membawahi 4           
( empat ) Atmu dan 2 ( dua ) seksi, yaitu : 
a. Atmu Mutu dan Keandalan. 
b. Atmu Proteksi dan Pengukuran. 
c. Atmu Perencenaan Pengembangan Jaringan Distribusi. 
d. Atmu Regu PDKB ( Pekerjaan Dalam Keadaan Bertegangan ). 
e. Seksi Operasional. 
f. Seksi Pemeliharaan dan Konstruksi Distribusi. 
6. Bagian Keuangan 
 Bagian ini dipimpin oleh seorang Asisten Manajer membawahi 4 ( empat ) 
seksi, yaitu : 
a. Seksi Pengendalian Anggaran dan Keuangan. 
b. Seksi Pengawasan Pendapatan. 
c. Seksi Akuntansi. 
d. Seksi Perbekalan. 
7. Bagian SDM dan Administrasi 
 Bagian ini dipimpin oleh seorang Asisten Manajer yang membawahi 2           
( dua ) seksi dan 1 ( satu ) regu satpam, yaitu : 
a. Seksi SDM. 
b. Seksi Sekretariat dan Umum. 
c. Regu Satpam. 
8. PT. PLN ( Persero ) Area Pelayanan dan Jaringan Surakarta mempunyai 12 kantor 
unit yang tersebar se – eks Karisidenan Surakarta, yaitu : 
a. Kantor PT. PLN ( Persero ) UP Surakarta Kota. 
b. Kantor PT. PLN ( Persero ) UP Manahan. 
c. Kantor PT. PLN ( Persero ) UJ Surakarta. 
d. Kantor PT. PLN ( Persero ) UPJ Grogol. 
e. Kantor PT. PLN ( Persero ) UPJ Sukoharjo. 
f. Kantor PT. PLN ( Persero ) UPJ Wonogiri. 
g. Kantor PT. PLN ( Persero ) UPJ Palur. 
h. Kantor PT. PLN ( Persero ) UPJ Kartasura. 
i. Kantor PT. PLN ( Persero ) UPJ Karanganyar. 
j. Kantor PT. PLN ( Persero ) UPJ Sragen. 
k. Kantor PT. PLN ( Persero ) UPJ Jatisrono. 
l. Kantor PT. PLN ( Persero ) UPJ Sumberlawang. 
Berikut ini adalah uraian tugas pokok dan fungsi masing – masing jabatan di 
PT. PLN ( Persero ) Area Pelayanan dan Jaringan Surakarta : 
1. Manajer Area Pelayanan dan Jaringan  
 Tugas pokok Manajer Area Pelayanan dan Jaringan adalah bertanggung 
jawab atas pengelola usaha secara efisien dan efektif serta menjamin penerimaan 
hasil penjualan tenaga listrik, peningkatan kualitas pelayanan, pelaksanaan 
pengelolaan Jaringan Tegangan Menengah ( JTM ), Jaringan Tengangan Rendah       
( JTR ), Sambungan Rumah ( SR ), Alat Pembatas dan Pengukur ( APP ), 
pengelolaan keuangan serta pengelolaan SDM dan Administrasi, pembina hubungan 
kerja, kemitraan dan komunikasi yang efektif guna menjaga citra perusahaan serta 
mewujudkan Good Corporate Governance. Untuk melaksanakan tugas pokok 
tersebut diatas, Manajer Area Pelayanan dan Jaringan mempunyai fungsi : 
a. Menyusun prakiraan kebutuhan tenaga listrik. 
b. Menyusun dan menerapkan program penjualan tenaga listrik. 
c. Memantau perkembangan jumlah pelanggan dan jenis tarif. 
d. Menyusun program peningkatan kualitas pelayanan pelanggan. 
e. Mengkoordinir dan mengendalikan pengoperasian Jaringan Tegangan 
Menengah ( JTM ) dan Jaringan Tegangan Rendah ( JTR ), Sambungan 
Rumah ( SR ) dan APP-nya. 
f. Melaksanakan kegiatan pengelolaan PUKK. 
g. Menangani permasalahan hukum yang terjadi dilingkungan area. 
h. Melaksanakan pengelolaan SDM, keuangan, dan administrasi. 
       i. Membuat evaluasi secara berkala terhadap kegiatan pengelolaan         
Pemasaran, Niaga, Distribusi, Keuangan, SDM dan  Administrasi. 
j.    Melaporkan kegiatan yang berhubungan dengan tugas pokok sesuai 
      prosedur yang ditetapkan. 
2. Ahli Hukum, Humas dan PKBL  
a. Bidang Hukum 
 Menyelesaikan segala permasalahan yang menyangkut hukum, misalnya 
kontrak kerja antara PT. PLN ( Perseo ) dengan pelanggan yang biasanya terdapat 
dalam SPJBTL ( Surat Perjanjian Jual Beli Tenaga Listrik ). 
b. Bidang Humas dan PKBL ( Program Kemitraan dan Bina Lingkungan ) 
o Kemitraan : 
Ø Melaksanakan analisa proposal dari pengusaha kecil dan memberikan 
bantuan berupa pinjaman modal kerja dengan bunga lunak ( kurang 
dari 10 juta dikenai bunga 6 % pertahun dan lebih dari 10 juta dikenai 
pajak 38 % pertahun ). Contohnya : industri batik, industri tahu, 
industri jamu, industri kerajinan tangan, perkayuan untuk kusen dan 
pintu, mebeler dll. 
Ø Membantu sarana promosi untuk pemasaran hasil produksinya. 
Contohnya : mengikuti Pekan Raya Jakarta, pameran di Singapura 
dan Jerman. 
o Program Bina Lingkungan :  
Ø Memberikan bantuan secara cuma – cuma / gratis kepada lingkungan 
seputar kantor PLN dan aset PLN ( tiang listrik, jaringan listrik, travo 
) serta ingin menggugah partisipasi dan kesadaran masyarakat untuk 
peduli dan ikut membantu mengamankan instalasi jaringan listrik, 
bangunan / peralatan kantor PLN dari gangguan pencurian karena 
lokasinya sangat jauh dari jangkauan pengawasan personil PLN. 
o Menjalin kerjasama dengan pers ( media cetak dan elektronik ). 
Ø Media cetak : Solopos, Suara Merdeka, Jawa Pos, Kompas, 
Joglosemar. 
Ø Media elektronik : Radio RRI Surakarta, Karavan, Jimbaran, Solopos 
FM, Pas FM, Swaraslenk, TATV. 
3. Asisten Manajer Pemasaran 
 Tugas pokok Asisten Manajer Pemasaran adalah bertanggung jawab atas 
kajian penetapan harga listrik, prakiraan kebutuhan tenaga listrik, usulan 
pengembangan produk dan jasa baru, penyusunan potensi pasar, petunjuk 
pelaksanaan segmentasi pasar dan promosi, penerangan humas dan penyuluhan. 
Untuk melaksanakan tugas pokok sebagaimana tersebut diatas, Asisten Manajer 
Pemasaran mempunyai fungsi : 
a. Memberi masukan untuk penetapan harga listrik 
b. Menyusun prakiraan kebutuhan energi. 
c. Membuat usulan pengembangan produk dan jasa baru. 
d. Melaksanakan riset pasar. 
e. Menyusun metode dan menyusun pelaksanaan segmentasi pasar. 
f. Menyusun metode dan petunjuk pelaksanaan promosi. 
g. Mengelola penerangan dan pengujian peralatan distribusi. 
h. Melaksanakan kegiatan kehumasan dan penyuluhan ketenagalistrikan dan 
prosedur pelayanan kepada pelanggan / masyarakat. 
i. Membuat evalusai triwulan atas kegiatan pemasaran dan rencana 
perbaikannya. 
4. Asisten Manajer Niaga 
 Tugas pokok Asisten Manajer Niaga adalah bertanggung jawab atas 
pelaksanaan dan pengembangan pelayanan pelanggan atau calon pelanggan, 
penyelesaian klaim, manajemen baca meter, sistem informasi, pengelolaan hasil 
penjualan listrik, pengelolaan piutang, pelaksanaan P2TL. Untuk melaksanakan 
tugas pokok sebagaimana tersebut diatas, Asisten Manajer Niaga mempunyai fungsi 
: 
a. Mengkoordinir proses administrasi Pasang Baru dan Perubahan Daya pada 
konsumen selektif. 
b. Secara aktif membantu unit dalam penyelesaian klaim. 
c. Secara aktif membantu unit dalam manajeman baca listrik. 
d. Mengelola dan mengkoordinir hasil penjualan tenaga listrik. 
e. Memonitor pengelolaan piutang. 
f. Mengkoordinir pemutusan dan penyambungan pelanggan yang menunggak. 
g. Mengkoordinir P2TL pada unit bawahnya. 
h. Mengoperasikan dan memelihara sistem informasi. 
i. Membuat evaluasi triwulan atas kegiatan niaga dan rencana perbaikannya. 
5. Asisten Manajer Distribusi 
 Tugas pokok Asisten Manajer Distribusi adalah bertanggung jawab atas 
pelaksanaan pembuatan desain konstruksi rencana dan SOP untuk operasi dan 
pemeliharaan distribusi, perbekalan dan evaluasi pengelolaan distribusi yang dikelola 
unit. Untuk melaksanakan tugas sebagaimana tersebut diatas, Asisten Manajer 
Distribusi mempunyai fungsi : 
a. Membuat desain konstruksi berdasarkan desain standar. 
b. Menyusun usulan pengembangan distribusi. 
c. Membuat analisis kerja jaringan distribusi. 
d. Menyusun rencana operasi dan pemeliharaan jaringan distribusi. 
e. Menyusun SOP pelaksanaan operasi dan pemeliharaan jaringan distribusi. 
f. Membantu pelaksanaan Pasang Baru dan Perubahan Daya pada konsumen 
selektif. 
g. Melaksanakan pembangunan jaringan distribusi dan sarana lainnya. 
h. Melaksanakan administrasi pembangunan. 
i. Melaksanakan tata laksana perbekalan. 
j. Melaksanakan pemutakhiran peta jaringan distribusi. 
k. Membuat evaluasi triwulanan atas kegiatan operasi dan pemeliharaan 
distribusi serta rencana perbaikannya. 
6. Asisten Manajer Keuangan  
 Tugas pokok Asisten Manajer Keuangan adalah bertanggung jawab atas 
penyusunan RKAP dan cash flow, melaksanakan pengelolaan pendanaan dan arus 
kas secara akurat serta kegiatan perbekalan. Untuk melaksanakan tugas pokok 
sebagaimana tersebut diatas, Asisten Manajer Keuangan mempunyai fungsi : 
a. Menyusun RKAP dan cash flow. 
b. Menyusun dan memantau anggaran belanja dan pendapatan APJ ( Area 
Pelayanan dan Jaringan ), Unit Pelayanan ( UP ), Unit Jaringan ( UJ ), dan 
Unit Pelayanan Jaringan ( UPJ ). 
c. Membuat laporan hasil penjualan tenaga listrik dan pendapatan lainnya. 
d. Memonitor laporan keuangan secara berkala. 
e. Melaksanakan dan mengkoordinir pembiayaan operasi dan investasi. 
f. Membuat evaluasi triwulanan atas kegiatan keuangan dan rencana 
perbaikannya. 
7. Asisten Manajer SDM dan Administrasi 
 Tugas pokok Asisten Manajer SDM dan Administrasi adalah bertanggung 
jawab atas pelaksanaan pengelolaan dan pengembangan SDM, tata usaha sekretariat, 
rumah tangga, keamanan, keselamatan dan kesehatan lingkungan kerja dan kegiatan 
umum lainnya, pelaksanaan bidang kehumasan serta penanganan masalah hukum. 
Untuk pelaksanaan tugas pokok sebagaimana tersebut di atas, Asisten Manajer SDM 
dan Administrasi mempunyai fungsi : 
a. Menyusun  dan mengusulkan Formasi Tenaga Kerja ( FTK ). 
b. Melaksanakan program pendidikan dan pelatihan pegawai. 
c. Melaksanakan pengembangan karir pegawai. 
d. Melaksanakan updating data pegawai. 
e. Melaksanakan penilaian kinerja pegawai. 
f. Menyusun dan mengusulkan mutasi pegawai. 
g. Memproses pelanggaran disiplin pegawai. 
h. Mengelola penyusunan anggaran pegawai dan pembayaran penghasilan 
pegawai. 
i. Mengelola kesekretariatan dan rumah tangga kantor. 
j. Melaksanakan pembinaan keamanan dan K3. 
k. Membuat evaluasi triwulan atas kegiatan SDM dan Administrasi serta 
rencana perbaikannya. 
Untuk lebih jelasnya dapat dilihat dalam strukutur organisasi yang terlampir sebagai 





































B. Deskripsi Program Pangkas Listrik 17.00 – 22.00 
¨ Gerakan Hemat Listrik 
1. Apa yang dimaksud dengan ” Berhemat ”. 
• Menggunakan listrik hanya untuk hal-hal yang diperlukan  
– Mengapa perlu menyalakan 2 lampu di ruangan kalau cukup 1 lampu 
– Mengapa tetap menyalakan TV kalau tidak ditonton 
– Mengapa tetap menyalakan magic-jar kalau nasi yang tersisa untuk 
dihangatkan hanya tinggal  sekepal?  
• Menggunakan listrik untuk hal-hal yang produktif 
– Kalau temperature udara tidak terlalu panas, mengapa tetap pakai AC 
– Kalau ruangan sedang kosong,mengapa lampu masih dinyalakan? 
– Kalau lampu taman hanya untuk keindahan, mengapa tidak 
dikurangi? 
• Menggunakan peralatan listrik yang efisien  
– Kalau mampu membeli LHE mengapa masih tetap pakai lampu pijar 
– Kalau mampu, mengapa tidak beli peralatan listrik (kulkas,TV) yang 
hemat?  
• Menggunakan peralatan listrik secara cerdas 
– Kalau TV tidak dipakai, mengapa tidak melepas kabel TV dari stop 
kontak sehingga membiarkan TV tetap menyala dalam keadaan “stand 
by”? 
– Menyetrika jika yang disetrika cukup banyak  
– Memompa air, gunakan bak penampungan  
– Bersihkan lampu dari debu yang menutupinya 
2.   Menyukseskan Gerakan Hemat 
• Peran Pemerintah 
– Membuat regulasi : kualitas peralatan listrik, keringanan bea masuk 
peralatan yang efisien, memberi insentip bagi penggunaan energi 
yang hemat 
– Eduaksi / memberi petunjuk peralatan listrik mana yang boros, hemat, 
dan sangat hemat, sehingga masyarakat dapat memilih ketika akan 
membeli 
• Peran PLN 
– Melakukan edukasi 
– Memberikan insentip kepada pelanggan bagi pemakai listrik yang 
efisien, dan sebaliknya dis-insentip bagi pemakai listrik yang tidak 
efisien 
– Mengatur pemakaian listrik bersama pelanggan (demand-side 
management) 
 
• Peran Pakar/Tokoh Masyarakat 
– Edukasi 
• Peran Produsen Peralatan Listrik 
– Memproduksi peralatan yang hemat listrik, dan edukasi 
• Peran Masyarakat Pengguna Listrik 
– Menggunakan listrik secara cerdas, efektif, efisien; Memanfaatkan 
peralatan listrik yang efisien; Hanya yang benar-benar diperlukan; 
Mengurangi sebagian pemakaian walaupun memang diperlukan 
(pengorbanan) 
3. Mengapa masyarakat memakai listrik tidak secara hemat 
v Karena tidak mampu 
• Kemampuan secara ekonomi sangat lemah sehingga hanya dapat 
membeli peralatan listrik yang murah walaupun relatif lebih boros. 
Misalnya hanya mampu membeli lampu pijar. 
v Karena tidak paham 
• Ada banyak konsumen menggunakan lampu neon berballast kawat 
yang sangat boros karena tidak mengerti jenis lampu ini boros. Lampu 
TL 10 watt dikira konsumsi listriknya sekitar 10 watt, ternyata 
mengkonsumsi listrik sekitar 50-70 watt karena lampu jenis ini 
menggunakan ballast kawat, bukan ballast trafo. 
• Ada banyak pengguna TV (dan peralatan listrik lainya yang 
dilengkapi sistem remote control) mematikan peralatan hanya 
dengan remote control. Padahal TV yang mati dengan sistem remote 
yang tetap menyala tetap mengkonsumsi listrik sekitar 3-5 watt. 
Tetapi kalau 20 jam per hari, tentu menjadi berarti. 
• Ada banyak pengguna magic-com atau magic-jar yang tidak paham 
bahwa listrik untuk fungsi menghangatkan nasi besarnya sekitar 35-50 
watt. Ada kalanya nasi tinggal sedikit di dalam magic-jar tetapi tetap 
dipanaskan hingga esok hari 
v Karena tidak peduli 
· Biaya rekening listrik relatif murah. 
 Untuk rumah kecil, biaya listrik per hari hanya sekitar Rp 1000 – 
1500 per hari. Biaya untuk listrik ini lebih murah dari harga sebatang 
rokok atau seikat kangkung. 
· Biaya listrik sudah masuk biaya lainnya. Misalnya biaya sewa kamar 
kost bulanan. Penyewa kamar tidak merasa memperoleh manfaat bila 
berhemat. 
 Pemerintah telah memberikan kebijakan baru, bahwa Pelanggan yang 
memakai Tenaga Listrik sampai Batas Hemat tertentu (80 % dari pemakaian rata-
rata nasional pada kelompok tarifnya) akan dikenakan tarif Bersubsidi. 
    Sedangkan Pelanggan yang tidak bisa berhemat ( memakai melebihi Batas 
Hemat dari 80 % pemakaian rata–rata Nasional ) kelebihannya akan dikenakan 
tarif Non-Subsidi. 
• TARIF SUBSIDI. 
Adalah tarif sesuai golongan tarifnya pada TDL 2004, dikenakan kepada 
pelanggan PT PLN (Persero) untuk pemakaian tenaga listrik sama dengan atau 
lebih kecil dari 80% pemakaian tenaga listrik rata-rata Nasional per bulan. 
• TARIF NON-SUBSIDI. 
Adalah tarif Multiguna TDL 2004 (Rp 1,380/kWh) dikenakan kepada pelanggan 
PT PLN (Persero) untuk pemakaian tenaga listriknya lebih besar  80% 
pemakaian tenaga listrik rata-rata Nasional per bulan. 
SIAPA YANG TERKENA TARIF NON – SUBSIDI ? 
1. Golongan Pelanggan Rumah Tangga. 
2.  Golongan Pelanggan Bisnis, kecuali pelanggan bisnis dengan daya diatas  
     200 kVA ( B-3 ). 
3.    Golongan Pelanggan Pemerintah. 
Mulai daya tersambung 6.600 VA keatas. 
v TIPS PENGHEMATAN LISTRIK 
ü Penghematan Energi Sistem Pencahayaan ( Tahap Perencanaan ) 
Agar dibuat semua ruangan bisa tembus cahaya matahari misal : 
1. Dilengkapi dengan jendela kaca 
2. Genting kaca 
3. Glass Blok 
Lengkapi lampu dengan reflektor agar dengan watt yang kecil tapi bisa 
menghasilkan cahaya lebih terang. 
ü Penghematan Energi Sistem Pencahayaan ( Tahap Pengoperasian ) 
1. Padamkan lampu-lampu listrik apabila ruangan tidak dipakai  
2. Padamkan lampu yang tidak diperlukan pada siang hari udara cerah 
3. Kurangi penerangan listrik yang berlebihan sampai batas-batas yang wajar 
4. Dalam mengatur letak perabot-perabot atau barang lain, agar diusahakan 
tidak menghalangi masuknya cahaya langit ke dalam ruangan 
5. Menyalakan lampu halaman/taman apabila hari benar-benar telah mulai 
gelap. Jika malam sudah menjelang larut, hendaknya lampu-lampu tersebut 
dikurangi. Matikan segera jika hari sudah mulai terang kembali  
ü Penghematan Energi Sistem Pencahayaan ( Tahap Pemeliharaan ) 
1. Bersihkan secara periodik kaca jendela. Kaca jendela yang bersih akan 
meneruskan cahaya lebih banyak 
2. Bersihkan secara periodik bola lampu/tabung lampu beserta reflectornya agar 
supaya bersih. Lampu dan reflector yang kotor dapat mengurangi cahaya 
sehingga menyebabkan timbulnya keinginan untuk menambah lampu lain 
yang lebih besar wattnya. Ini berarti suatu pemborosan yang sebenarnya tidak 




 BAB III 
PENYAJIAN DAN ANALISA DATA 
 
 Pengukuran tanggapan khalayak terhadap program “ Pangkas Listrik 17.00 – 
22.00 “ menggunakan empat indikator, yaitu tingkat pengetahuan / pemahaman 
program, tingkat kesadaran, tingkat penerapan / implementasi dan tingkat kepuasan 
khalayak terhadap program “ Pangkas Listrik 17.00 – 22.00 “ yang dilakukan oleh 
PT. PLN ( Persero ). Berikut ini disajikan data hasil pengukuran sebagai berikut . 
A. Tanggapan Khalayak 
 Untuk mengetahui bagaimanakah tanggapan masyarakat kelurahan 
Mangkubumen khususnya kepala keluarga terhadap program ” Pangkas Listrik 17.00 
– 22.00 ” di PT. PLN ( Persero ), maka penulis mengajukan beberapa pertanyaan 
terkait dengan data yang dimaksud, sebagaimana tertera dalam sajian berikut ini : 
1. Tingkat pengetahuan / pemahaman program 
 Untuk mendapatkan data tentang tanggapan khalayak terhadap program         
“ Pangkas Listrik 17.00 – 22.00 “, maka diajukan beberapa pertanyaan sebagai 
berikut, “ Apakah Bapak / Ibu / Saudara mengetahui adanya program “ Pangkas 






PENGETAHUAN RESPONDEN TERHADAP PROGRAM  
” PANGKAS LISTRIK 17.00 – 22.00 ” 
( N = 97 ) 









 Jumlah 97 100 % 
  Sumber : Data primer ( P: 1 ) 
 Tabel diatas menunjukkan bahwa masyarakat atau responden tidak begitu 
paham / mengetahui terbukti dari 53% responden tidak begitu tahu   adanya program 
” Pangkas Listrik 17.00 – 22.00 ”, hal ini berarti penyajian program melalui beberapa 
media massa sebelum adanya sosialisasi kunjungan yang dilakukan oleh PT. PLN     
( Persero ) Area Pelayanan dan Jaringan Surakarta dikatakan belum berhasil. 
 Dari pertanyaan ” Apakah Bapak / Ibu / Saudara memahami maksud / 
pengertian dari adanya program kerja ” Pangkas Listrik 17.00 – 22.00 ” yang dibuat 
oleh PT. PLN ( Persero ) ? ”, maka jawabannya dapat dilihat melalui tabel berikut : 
Tabel III 
PEMAHAMAN RESPONDEN TERHADAP PROGRAM  
” PANGKAS LISTRIK 17.00 – 22.00 ” 
( N = 97 ) 













 Jumlah 97 100 % 
  Sumber : Data primer ( P: 2 ) 
 Tabel menyatakan bahwa masyarakat Mangkubumen belum sepenuhnya 
paham terbukti 53% responden tidak mengerti atau memahami tentang adanya 
program ” Pangkas Listrik 17.00 – 22.00 ” dikarenakan mereka tidak mengetahui 
adanya program kerja tersebut. Sehingga masyarakat tidak dapat mendeskripsikan 
maksud dan tujuan dari program tersebut. 
 Dari pertanyaan yang disajikan, ” Bagaimana penilaian Bapak / Ibu / Saudara 
terhadap program kerja ” Pangkas Listrik 17.00 – 22.00 ” setelah adanya sosialisasi 
kunjungan dari PLN ? ”, maka jawabannya dapat dilihat melalui tabel berikut ini : 
Tabel IV 
PENILAIAN RESPONDEN TERHADAP PROGRAM ” PANGKAS LISTRIK 
17.00 – 22.00 ” SETELAH ADANYA SOSIALISASI DARI PLN 
( N = 97 ) 













 Jumlah 97 100 % 
  Sumber : Data primer ( P: 3 ) 
 Dari hasil tabel diatas menyatakan bahwa setelah adanya sosialisasi 
kunjungan yang dilakukan oleh PT. PLN ( Persero ) Area Pelayanan dan Jaringan 
Surakarta, masyarakat kelurahan Mangkubumen menjadi mengetahui dan mengerti 
maksud dan tujuan tentang adanya program ” Pangkas Listrik 17.00 – 22.00 ”. Dari 
tabel diatas dapat disimpulkan adanya peningkatan jumlah responden, tetapi tidak 
semua responden yang benar – benar memahami, masih ada beberapa responden 
yang masih belum mengerti dan memahami. 
 Dari pertanyaan yang disajikan, ” Dari manakah Bapak / Ibu / Saudara 
mengetahui adanya program ” Pangkas Listrik 17.00 – 22.00 ” ?”, maka jawabannya 
dapat dilihat melalui tabel berikut ini : 
Tabel V 
DARI MANA RESPONDEN MENDAPATKAN INFORMASI TENTANG 
PROGRAM” PANGKAS LISTRIK 17.00 – 22.00 ” 
 ( N = 97 ) 

















 Jumlah 97 100 % 
  Sumber : Data primer ( P: 4 ) 
 Dari tabel diatas menyatakan bahwa responden berbeda – beda dalam 
mendapatkan informasi tentang program tersebut. Sebagian besar mengetahui adanya 
program ” Pangkas Listrik 17.00 – 22.00 ” dari petugas PLN melalui sosialisasi 
kunjungan. Adapula responden yang mengetahui adanya program tersebut melalui 
berbagai media massa seperti iklan yang ditayangkan ditelevisi, melalui selebaran – 
selebaran brosur, baliho yang dipasang dipingggir jalan. Tetapi masih ada responden 
yang tidak mejawab. Hal ini berarti, mereka masih mengalami kebingungan terhadap 
program tersebut. 
2. Tingkat kesadaran 
 Untuk mendapatkan data tentang kesadaran khalayak terhadap program         
” Pangkas Listrik 17.00 – 22.00 ”, maka diajukan pertanyaan ” Apakah Bapak / Ibu / 
Saudara setuju dengan program pelaksanaan penghematan listrik melalui program 
kerja ” Pangkas Listrik 17.00 – 22.00 ” yang dilakukan oleh PT. PLN (Persero) ? ”, 
maka jawabannya dapa dilihat melalui tabel berikut ini : 
Tabel VI 
SETUJU / TIDAKNYA RESPONDEN MENGHEMAT LISTRIK 
MELALUI PROGRAM 
” PANGKAS LISTRIK 17.00 – 22.00 ” 
 ( N = 97 ) 









 Jumlah 97 100 % 
  Sumber : Data primer ( P: 5 ) 
 Dari tabel diatas menyatakan sebagian besar responden menyatakan setuju 
melakukan penghematan listrik ini berarti mereka sadar akan budaya hemat listrik 
atau melakukan penghematan listrik dengan bijak. Tetapi masih ada responden yang 
belum sadar akan pentingnya kita untuk melakukan penghematan listrik. Selain 
menguntungkan negara, tentu saja menguntungkan bagi pelanggan juga. 
3. Tingkat penerapan / implementasi 
 Untuk mendapatkan data tentang penerapan atau implementasi khalayak 
terhadap program ” Pangkas Listrik 17.00 – 22.00 ”, maka diajukan beberapa 
pertanyaan berikut ini, antara lain ” Apakah Bapak / Ibu / Saudara sudah 
melaksanakan penghematan listrik melalui program ”Pangkas Listrik 17.00 – 
22.00”?, maka jawabannya dapat dilihat melalui tabel berikut ini : 
Tabel VII 
PELAKSANAAN RESPONDEN MENGHEMAT LISTRIK 
MELALUI PROGRAM 
” PANGKAS LISTRIK 17.00 – 22.00 ” 
 ( N = 97 ) 













 Jumlah 97 100 % 
  Sumber : Data primer ( P: 6 ) 
 Dari tabel diatas menyatakan bahwa kesadaran responden belum sepenuhnya 
diterapkan dalam program tersebut. Tidak semua responden yang sadar akan 
penghematan listrik melalui program ” Pangkas Listrik 17.00 – 22.00 ” sudah 
melaksanakan penghematan listrik. Hal ini berarti besarnya kesadaran masyarakat 
belum tentu menjamin masyarakat tersebut sudah melaksanakan program tersebut. 
 Dari pertanyaan ” Apakah Bapak / Ibu / Saudara sudah mematikan elektronik 
dan lampu yang tidak penting pada jam 17.00 – 22.00 ?, maka jawabannya dapat kita 
lihat melalui tabel berikut ini : 
Tabel VIII 
RESPONDEN MEMATIKAN ELEKTRONIK DAN LAMPU 
YG TIDAK PENTING PADA JAM 17.00 – 22.00  
( N = 97 ) 













 Jumlah 97 100 % 
  Sumber : Data primer ( P: 7 ) 
 Dari tabel diatas dapat kita lihat bahwa sebagian besar responden masih 
belum melaksanakan program penghematan pemakaian listrik terbukti 57% 
responden masih sering menggunakan listrik pada jam tersebut sehingga beban 
pemakaian listrik pada jam 17.00 – 22.00 masih mengalami kenaikan. Dan ini 
mayoritas berasal dari pelanggan rumah tangga. 
 Dari pertanyaan ” Apakah Bapak / Ibu / Saudara sering melakukan kegiatan 
rumah tangga dengan menggunakan listrik seperti menyetrika, mencuci dengan 
mesin cuci, menyalakan pompa listrik dll pada jam 17.00 – 22.00 ? ”, maka 
jawabannya dapat dilihat melalui tabel berikut ini : 
Tabel IX 
SERING TIDAKNYA RESPONDEN MELAKUKAN KEGIATAN RUMAH 
TANGGA DENGAN MENGGUNAKAN LISTRIK SEPERTI : MESIN CUCI, 
SETRIKA,POMPA AIR PADA JAM 17.00 – 22.00 
 ( N = 97 ) 





Kadang – kadang 






 0 % 
 Jumlah 97 100 % 
  Sumber : Data primer ( P: 8 ) 
 Dari tabel diatas dapat kita lihat bahwa sebagian responden tidak melakukan 
kegiatan rumah tangga ada jam 17.00 – 22.00 terbukti masih 36% responden yang 
masih melakukan aktivitas dengan daya listrik yang sangat tinggi. Hal ini berarti 
secara tidak langsung responden sudah ikut melaksanakan penghematan listrik 
meskipun belum sepenuhnya terlaksana. Karena pompa air, setrika, mesin cuci 
adalah barang – barang rumah tangga yang menggunakan listrik dengan tegangan 
besar.  
Dari beberapa pertanyaan tentang penerapan masyarakat terhadap program     
” Pangkas Listrik 17.00 – 22.00 ” dapat dilihat bahwa tidak semua responden sudah 
melaksanakan penghematan listrik melalui program tersebut. 
4. Tingkat kepuasan 
 Untuk mendapatkan data tentang kepuasan khalayak terhadap program           
” Pangkas Listrik 17.00 – 22.00 ” dan pelayanan yang diberikan oleh PLN, maka 
diajukan pertanyaan sebagai berikut, ” Apakah Bapak / Ibu / Saudara merasa puas 
terhadap program kerja ” Pangkas Listrik 17.00 – 22.00 ” yang dibuat oleh PT. PLN 
( Persero ) guna menanggulangi adanya krisis listrik ? ”, maka jawabannya dapat 
dilihat melalui tabel berikut ini : 
Tabel X 
KEPUASAN RESPONDEN TERHADAP PROGRAM 
” PANGKAS LISTRIK 17.00 – 22.00 ”  
 ( N = 97 ) 












 44,3 % 
 Jumlah 97 100 % 
  Sumber : Data primer ( P: 9 ) 
 Dari tabel diatas dapat kita lihat bahwa  sebagian responden atau bahkan 
semua responden menyatakan kurang puas terhadap program kerja ini. Hal ini berarti 
program ” Pangkas Listrik 17.00 – 22.00 ” belum berhasil diterapkan dalam 
masyarakat. Sehingga perlu adanya pembenahan dan kerja sama antara pihak PLN 
dan masyarakat itu sendiri. 
 Dari pertanyaan ” Apakah Bapak / Ibu / Saudara merasa puas terhadap 
kinerja dan pelayanan yang diberikan oleh PT. PLN ( Persero ) ?”, maka jawabannya 
dapat kita lihat melalui tabel berikut ini : 
Tabel XI 
KEPUASAN RESPONDEN TERHADAP 
PELAYANAN YANG DIBERIKAN OLEH PLN 
 ( N = 97 ) 












 33 % 
 Jumlah 97 100 % 
  Sumber : Data primer ( P: 10 ) 
 Dari tabel diatas dapat disimpulkan kurangnya pelayanan yang diberikan oleh 
PT. PLN ( Persero ) kepada masyarakat. Banyak masyarakat yang mengeluh 
terhadap kinerja yang dilakukan oleh petugas dari PLN. Serta fasilitas PLN yang 
tidak memadai sehingga terkadang merugikan pelanggan. 
 Dari uraian perolehan data pada keempat indikator, untuk mengetahui 
besarnya tanggapan khalayak / masyarakat terhadap program ” Pangkas Listrik 17.00 
– 22.00 ” dalam bentuk pertanyaan dengan tiga alternatif jawaban yang memiliki 
bobot nilai satu sampai tiga, maka didapat hasil sebagai berikut : 
Range  = Nilai tertinggi – Nilai terendah 
 = 27 – 11 
 = 16 
   
 
        Range 
 Interval  = 
 Jumlah Kelas 
      16 
   = 
      3 
 
   =    5,33 dibulatkan menjadi 5 
 
Maka dapat disusun tabel distributif frekuensi sebagai berikut :  
Tabel XII 
DISTRIBUTIF FREKUENSI TANGGAPAN KHALAYAK DIKELURAHAN 
MANGKUBUMEN PADA PROGRAM ” PANGKAS LISTRIK 17.00 – 22.00 ” 
( N = 97 ) 
Jumlah Nilai Kategori Jawaban F % 
11 – 15 
16 – 20 









 43,3 % 
 Jumlah 97 100 % 
  Sumber : Data primer ( P: 1 - 10 ) 
 Dari tabel diatas dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden atau 
khalayak merespon dan menanggapi adanya program ” Pangkas Listrik 17.00 – 
22.00 ”.Hal ini berarti, secara garis besar menunjukkan bahwa tanggapan khalayak 
yakni masyarakat yang ada dalam wilayah kelurahan Mangkubumen terkhususnya 
kepala keluarga cukup baik dan merespon atau menanggapi terhadap adanya 
program ” Pangkas Listrik 17.00 – 22.00 ”. Dilihat dari pertanyaan nomor 1 dengan 
pertanyaan nomor 3, terjadi perubahan dan peningkatan dari yang semula masyarakat 
tidak tahu tentang program ” Pangkas Listrik 17.00 – 22.00 ” setelah adanya 
sosialisasi atau pengenalan dari PLN, masyarakat sedikit banyak mengerti dan dapat 
memberikan penilaian meskipun dalam pelaksanaan belum sepenuhnya bisa 
terealisasi karena dibutuhkan kesadaran dari setiap masyarakat itu sendiri untuk mau 
melaksanakan budaya hidup hemat. 
 
B. Program ” Pangkas Listrik 17.00 – 22.00 ” 
 Untuk mengetahui program ” Pangkas Listrik 17.00 – 22.00 ” di PT. PLN         
( Persero ), penulis akan mengajukan beberapa pertanyaan terkait dengan data yang 
dimaksud, sebagaimana tertera dalam sajian berikut ini yang tercakup dalam 
indikator – indikator yaitu tentang perencanaan program, pelaksanaan program dan 
pengawasan program. 
1. Perencanaan program 
Untuk mendapatkan data tentang tanggapan khalayak terhadap perencanaan 
program ” Pangkas Listrik 17.00 -22.00 ”, maka diajukan beberapa pertanyaan 
sebagai berikut, ” Menurut Bapak / Ibu / Saudara bagaimana perencanaan adanya 
program kerja ” Pangkas Listrik 17.00 – 22.00 ” dalam menghadapi krisis listrik ?”, 






PERENCANAAN PROGRAM KERJA ” PANGKAS LISTRIK 17.00 – 22.00 ” 
DALAM MENGHADAPI KRISIS LISTRIK 
 ( N = 97 ) 












 14,4 % 
 Jumlah 97 100 % 
  Sumber : Data primer ( P: 11 ) 
 Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa sebagian besar responden menyatakan 
hal yang positif terhadap program kerja ini. Hal ini berarti respon masyarakat tentang 
adanya krisis listrik juga besar. 
 Dari pertanyaan ” Apakah kebijaksanaan PT. PLN ( Persero ) dalam 
melaksanakan program kerja ” Pangkas Listrik 17.00 – 22.00 ” sudah sesuai dengan 
kondisi pelistrikan di Indonesia yang sedang mengalami krisis listrik ini ?”, maka 
jawabannya dapat kita lihat melalui tabel berikut ini : 
Tabel XIV 
KEBIJAKSANAAN PT. PLN ( PERSERO ) DALAM MELAKSANAKAN 
PROGRAM ” PANGKAS LISTRIK 17.00 – 22.00 ” SUDAH SESUAI DENGAN 
KONDISI PELISTRIKAN DI INDONESIA 
 ( N = 97 ) 












 1 % 
 Jumlah 97 100 % 
  Sumber : Data primer ( P: 12 ) 
 Dari tabel diatas dapat menunjukkan sebagian besar responden menyatakan 
sebagian kebijaksanaan belum sesuai terhadap kondisi kelistrikan kita pada saat ini. 
Banyak kebijaksanaan untuk menunjang program pangkas listrik tersebut yang 
belum sesuai dengan yang ditentukan. Seperti halnya hak pelanggan untuk 
menikmati adanya listrik terkadang terganggu dengan adanya pemadaman secara tiba 
– tiba yang dilakukan oleh PLN. 
 Dari pertanyaan ” Bagaimana penilaian Bapak / Ibu / Saudara terhadap 
perencanaan waktu dalam mendengarkan acara talk show yang ada di radio maupun 
mmbaca dalam surak kabar mengenai program ” Pangkas Listrik 17.00 – 22.00 ” ?, 
maka jawabannya dapat kita lihat melalui tabel berikut ini : 
Tabel XV 
PERENCANAAN WAKTU DALAM MENDENGARKAN TALK SHOW 
DIRADIO / MEMBACA DALAM SURAT KABAR TENTANG PROGRAM 
” PANGKAS LISTRIK 17.00 – 22.00 ” 
 ( N = 97 ) 
No. Kategori Jawaban F % 
a. 
b. 
Menyediakan waktu khusus 





c. Iseng  61  62,9 % 
 Jumlah 97 100 % 
  Sumber : Data primer ( P: 13 ) 
 Tabel diatas menunjukkan bahwa respon masyarakat terhadap perencanaan 
waktu terhadap program sangat kecil sekali. Dikarenakan tidak adanya kemenarikan 
dalam program tersebut sehingga membuat masyarakat tidak mennyediakan waktu 
khusus. 
 Perencanaan dalam program ” Pangkas Listrik 17.00 – 22.00 ” sudah sesuai 
dengan kondisi pelistrikan yang terjadi di Indonesia akhir – akhir ini, tetapi karena 
kurangnya kemenarikan program ini menjadikan animo masyarakat terhadap 
program tersebut juga berkurang. 
2. Pelaksanaan program 
Untuk mendapatkan data tentang pelaksanaan program ” Pangkas Listrik 
17.00 – 22.00 ” maka diajukan beberapa pertanyaan sebagai berikut ” Apakah 
petugas dari PLN sering melakukan kunjungan ke pelanggan rumah tangga 
khususnya, untuk memberikan informasi tentang program ” Pangkas Listrik 17.00 – 
22.00 ” ataupun program lainnya ?”, maka jawabannya dapat kita lihat melalui tabel 
berikut ini :   
Tabel XVI 
KUNJUNGAN PLN KE PELANGGAN RUMAH TANGGA UNTUK 
MEMBERIKAN INFORMASI TENTANG PROGRAM 
 ” PANGKAS LISTRIK 17.00 – 22.00 ” / PROGRAM LAINNYA 
 ( N = 97 ) 





Kadang – kadang 






 63,9 % 
 Jumlah 97 100 % 
  Sumber : Data primer ( P: 14 ) 
 Tabel diatas menunjukkan bahwa kurangnya pelayanan yang diberikan oleh 
PLN. Yang seharusnya dari pihak PLN rutin mengadakan kunjungan terlebih lagi 
sehingga mereka mengetahui keluhan – keluhan dari masyarakat. 
 Dari pertanyaan ” Menurut Bapak / Ibu/ Saudara apakah sosialisasi dari 
program ” Pangkas Listrik 17.00 – 22.00 ” melalui talk show diradio, iklan ditelevisi 
maupun pada surat kabar, sudah sesuai dengan program kerja PLN yaitu mengurangi 
pemakaian listrik dengan bijak, maka jawabannya dapat kita lihat melalui tabel 
berikut ini : 
Tabel XVII 
SOSIALISASI ” PANGKAS LISTRIK 17.00 – 22.00 ” DI RADIO,TV,SURAT 
KABAR SUDAH SESUAI DENGAN PROGRAM KERJA PLN YAITU 
MENGURANGI PEMAKAIAN LISTRIK DENGAN BIJAK 
 ( N = 97 ) 












 8,2 % 
 Jumlah 97 100 % 
  Sumber : Data primer ( P: 15 ) 
 Tabel diatas menunjukkan bahwa sosialisasi melalui media massa belum 
sesuai dikarenakan tidak semua khalayak dapat merespon dengan benar atau 
mengerti yang dimaksudkan. Tanggapan atau persepsi yang diterima setiap 
masyarakat juga berbeda – beda sehingga mereka menginterpretasikan juga berbeda 
– beda. 
 Dari pertanyaan ” Bagaimana penilaian Bapak / Ibu / Saudara, apakah PLN 
selalu memberikan pemberitahuan terlebih dahulu sebelum melakukan pemadaman 
listrik bergilir / dalam pemeliharaan fasilitas PLN seperti pengecetan tiang listrik    
dll ? ”, maka jawabannya dapat kita lihat melalui tabel berikut ini : 
 
Tabel XVIII 
ADA PEMBERITAHUAN DARI PLN 
 BILA AKAN TERJADI PEMADAMAN 
 ( N = 97 ) 












 69,1 % 
 Jumlah 97 100 % 
  Sumber : Data primer ( P: 16 ) 
 Tabel diatas menunjukkan bahwa tidak adanya pemberitahuan terlebih dahulu 
yang pada akhirnya merugikan masyarakat, sangat merisaukan buat pelanggan 
terlebih lagi pelanggan rumah tangga dan produksi. Hal ini yang menyebabkan 
kepuasan responden terhadap pelayanan pelanggan sangat kecil. 
3. Pengawasan program 
Untuk mendapatkan data tentang tanggapan khalayak terhadap pengawasan 
program ” Pangkas Listrik 17.00 – 22.00 ”maka diajukan beberapa pertanyaan 
sebagai berikut ” Bagaimana penilaian Bapak / Ibu / Saudara terhadap pengontrolan / 
evaluasi Kwh tiap bulannya yang dilakukan oleh petugas PLN ? ”, maka jawabannya 
dapa kita lihat melalui tabel berikut ini :  
Tabel XIX 
PENGONTROLAN / EVALUASI Kwh TIAP BULANNYA 
 ( N = 97 ) 




Rutin tiap bulan 







 0 % 
 Jumlah 97 100 % 
  Sumber : Data primer ( P: 17 ) 
Tabel diatas menunjukkan bahwa hampir semua responden menyatakan 
pengontrolan / evaluasi Kwh rutin dilakukan tiap bulan. Pengontrolan Kwh sangat 
penting gunanya untuk mengevaluasi pemakaian tiap bulannya apakah terjadi 
kenaikan atau penurunan. 
Dari pertanyaan ” Bagaimana penilaian Bapak / Ibu / Saudara terhadap 
adanya penertiban pemakaian tenaga listrik ( P2TL ) khusunys untuk pelanggan 
rumah tangga yang dilakukan oleh PLN ?”, maka jawabannya dapat kita lihat 
melalui tabel berikut ini : 
Tabel XX 
PENERTIBAN PEMAKAIAN TENAGA LISTRIK ( P2TL ) 
 ( N = 97 ) 




Rutin tiap bulan 







 56,7 % 
 Jumlah 97 100 % 
  Sumber : Data primer ( P: 18 ) 
 Dari tabel diatas dapat kita lihat bahwa mayoritas responden menyatakan 
tidak pernah ada penertiban pemakaian tenaga listrik ( P2TL ) yang dilakukan oleh 
petugas PLN. Penertiban pemakaian tenaga listrik ditujukan agar pemakaian pada 
pelanggan rumah tangga khususnya tidak melebihi kapasitas yang seharusnya. 
Apabila terjadi kelebihan beban pada pelanggan rumah tangga maka akan terjadi 
kelebihan beban pula pada travo yang berhubungan dan hal ini sangat 
membahayakan. 
 Dari uraian perolehan data pada ketiga indikator, untuk mengetahui besarnya 
tanggapan khalayak / masyarakat terhadap kemenarikan program ” Pangkas Listrik 
17.00 – 22.00 ” dalam bentuk pertanyaan dengan tiga alternatif jawaban yang 
memiliki bobot nilai satu sampai tiga, maka didapat hasil sebagai berikut : 
Range  = Nilai tertinggi – Nilai terendah 
 = 19 – 11 
 = 8 
                   Range  
 Interval  = 
          Jumlah kelas 
                   8 
    = 
                   3 
   =   2,66  maka dibulatkan menjadi 3 
 
Maka dapat disusun tabel distributif frekuensi sebagai berikut :  
 
Tabel XXI 
DISTRIBUTIF FREKUENSI  PROGRAM  
” PANGKAS LISTRIK 17.00 – 22.00 ” 
( N = 97 ) 
Jumlah Nilai Kategori Jawaban F % 
11 – 13 
14 – 16 









 19,6 % 
 Jumlah 97 100 % 
  Sumber : Data primer ( P: 11 - 18 ) 
 Dari tabel diatas dapat kita lihat bahwa ketertarikan responden terhadap 
program masih sedang artinya tidak semua masyarakat atau responden merespon 
positif terhadap program tersebut. 
 Hal ini berarti, secara garis besar menunjukkan kemenarikan program melalui 
perencanaan program cukup baik dapat dilihat dari pertanyaan nomer 11 tetapi dari 
segi pelaksanaan masih perlu ditingkatkan lebih lagi. Perencanaan yang matang 
tetapi jika tidak diimbangi dengan pelaksanaan yang matang dan pengawasan secara 





 Berdasarkan data yang diperoleh melalui penelitian yang telah dilakukan di 
kalangan masyarakat / khalayak khususnya di wilayah kelurahan Mangkubumen, 
mengenai tanggapan khalayak terhadap program “ Pangkas Listrik 17.00 – 22.00 “ di 
PT. PLN ( Persero ) Area Pelayanan dan Jaringan Surakarta, maka dapat ditarik 
kesimpulan sebagai berikut : 
Tanggapan khalayak / masyarakat dalam wilayah kelurahan Mangkubumen 
khususnya kepala keluarga mengenai program ” Pangkas Listrik 17.00 – 22.00 ” 
meliputi pengetahuan / pemahaman program, tingkat kesadaran, tingkat penerapan / 
implementasi dan tingkat kepuasan. 
a. Pengetahuan / pemahaman program. 
Berdasarkan hasil dari kuesioner 97 responden menunjukkan tidak semua responden 
mengetahui adanya program ” Pangkas Listrik 17.00 – 22.00 ” yang dibuat oleh PT. 
PLN ( Persero)  terbukti sebanyak 52 responden (53,6%) tidak begitu tahu dan 
paham tetapi setelah adanya sosialisasi yang dilakukan oleh PLN dan sedikit banyak 
penulis juga memberikan informasi kepada masyarakat terjadi peningkatan yang 
signifikan tentang pengetahuan / pemahaman program ini terbukti dari 78% 
responden mengetahui dan memahami program tersebut. Dari 97 responden mereka 
mendapatkan informasi tentang program ini juga berbeda – beda mayoritas mereka 
mengetahui setelah adanya sosialisasi dari PLN. 
b. Tingkat kesadaran. 
Berdasarkan dari hasil penelitian yang dilakukan pada 97 responden menyatakan 
sebagian besar responden setuju melakukan penghematan listrik melalui program      
” Pangkas Listrik 17.00 – 22.00 ” terbukti dari 59% responden setuju untuk 
melakukan penghematan listrik melalui program tersebut . Artinya dalam hal ini 
sudah ada kemauan dari dalam diri pribadi masing – masing responden untuk 
melakukan penghematan listrik. 
c. Tingkat penerapan / implementasi. 
Dari hasil penelitian  97 responden menyatakan bahwa sebagaian besar responden 
belum bisa menerapkan program ” Pangkas Listrik 17.00 – 22.00 ” dalam kehidupan 
sehari – hari. Terbukti 75,3% responden masih menyatakan kadang – kadang dalam 
penghematan listrik. Masyarakat menyadari tentang manfaat hemat listrik tetapi pada 
pelaksanaannya budaya hemat listrik masih sulit untuk diterapkan dalam kehidupan 
sehari - hari.  
d. Tingkat kepuasan. 
Dari 97 responden menyatakan bahwa masih sebagian besar responden kurang puas 
terhadap program ” Pangkas Listrik 17.00 – 22.00 ” terbukti 54% responden 
menyatakan ketidak puasan terhadap adanya program pangkas listrik ini. Hal ini 
dikarenakan masih adanya pemadaman bergilir yang mereka alami. Sedangkan untuk 
pelayanan yang diberikan oleh PLN sebagian besar responden masih menyatakan 
mereka belum puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh PLN terbukti 58% 
responden masih memberikan keluhan. Banyak keluhan – keluhan yang datang dari 
pelanggan terutama pelanggan rumah tangga tentang pemadaman listrik. Tidak 
adanya pemberitahuan terlebih dahulu jika akan ada pemadaman listrik bergilir atau 
pemadaman listrik untuk pemeliharaan fasilitas PLN seperti pengantian travo atau 
pengecatan tiang – tiang listrik. Adapula keluhan – keluhan tentang ketidak puasan 
pelanggan terhadap cara kerja petugas PLN itu sendiri. Penanganan yang lama jika 
ada wilayah yang mati lampu dari petugas PLN itu sendiri banyak merugikan 
akitivitas masyarakat terlebih lagi pelanggan PLN yang melakukan produksi. 
 
B. Saran – saran 
PT. PLN ( Persero ) merupakan perusahaan milik negara yang bergerak 
dibidang jasa pelistrikan dan mempunyai tujuan ikut serta membangun ekonomi dan 
ketahanan nasional sesuai dengan kebijaksanaan pemerintah dalam bidang 
pengusahaan tenaga listrik dengan maksud untuk mempertinggi derajad masyarakat 
Indonesia. Dengan ini penulis mencoba memberi saran : 
v PT. PLN ( Persero ) adalah satu – satunya perusahaan yang bergerak dibidang  
jasa pengusahaan listrik  yang tidak mempunyai kompetisi dari manapun 
sehingga citra yang positif di mata masyarakat atau publik sangat diperlukan 
untuk membangun good image perusahaan. Peningkatan pelayanan publik 
sangat perlu sekali untuk kenyamanan para pelanggannya serta dapat 
memberikan yang terbaik dan optimal bagi masyarakat. PLN adalah milik 
negara yang berarti milik masyarakat juga. Masyarakat berhak mendapatkan 
pelayanan yang terbaik. 
v Sikap kerja yang profesional dan disiplin karyawan yang kini telah berjalan 
dengan baik agar terus ditingkatkan demi meningkatkan kualitas kerja PT. 
PLN  (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Surakarta. 
v Adanya peningkatan sosialisasi lebih lagi terhadap masyarakat tentang 
program kerja yang ada dalam PT. PLN ( Persero ) sehingga antara PLN 
dengan masyarakat ada kerja sama yang terjalin. PT. PLN ( Persero ) sebagai 
satu – satunya perusahaan penyedia listrik di Indonesia mempunya motto      
” Electricity for Better Life ” ( listrik untuk kehidupan yang lebih baik ) 
sehingga benar – benar motto tersebut dapat tersampaikan dan terealisasi 
dalam masyarakat. Krisis listrik yang terjadi di Indonesia tidak hanya 
menjadi tugas PLN saja melainkan adanya kerja sama antara pemerintah dan 
masyarakat. Tidak hanya pelanggan rumah tangga saja yang terus diingatkan 
untuk melakukan budaya hemat listrik tetapi juga pelanggan industri dan 
perkantoran / bisnis lainnya. 
v Perlu adanya peningkatan lebih lagi dalam menanggapi setiap keluhan – 
keluhan dari pelanggan baik pelanggan rumah tangga, industri mapun 
perkantoran / bisnis lainnya. Sehingga pelanggan juga merasa puas terhadap 
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